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ABSTRACT 
This research has several purposes, those are : the first, to examine the 
relationship between service quality and customer loyalty; the second, the 
relationship between service quality and trust; the third, the relationship between 
service quality and customer satisfaction; the fourth, the relationship between 
customer satisfaction and trust; the fifth, the relationship between  customer 
satisfaction and customer loyalty; the sixth, the relationship between customer 
satisfaction and price acceptance; the seventh, the relationship between trust and 
customer loyalty; the eighth, the relationship between customer loyalty and price 
acceptance. 
This research represents causal research by using  survey method. The 
population which is used is the users of railway service Prameks Solo - 
Yogyakarta. There are  150 samples respondents which is taken by using 
purposive sampling technique. The test results are processed by Structural 
Equation Model (SEM). Hypothesis test is done by using AMOS program version 
of 4.01 to analyze causality in the proposed structural model. The conclusion is 
the relationship in the research model are statistically significant. The test results 
are expected to provide information for marketers related stimuli which is 
suggested to increase satisfaction, trust, loyalty and consumer price acceptance. 
The implication of further study is also discussed in this research. 
 
 
Key words: service quality, customer satisfaction, trust, customer loyalty, price 
       acceptance. 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
ii 
 
ABSTRAK 
 
ANALISIS ANTESEDEN PENGARUH CUSTOMER LOYALTY 
PADA PRICE ACCEPTANCE 
 (Studi pada penumpang Kereta Api Prameks Solo –Yogyakarta) 
 
WIEKE DEWAYANI 
F0207146 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antara service quality 
dan customer loyalty, service quality dan trust, service quality dan customer 
satisfaction, customer satisfaction dan trust, customer satisfaction dan customer 
loyalty, customer satisfaction dan price acceptance, trust dan customer loyalty, 
customer loyalty dan price acceptance. 
Penelitian ini merupakan penelitian kausal dengan metode survey. 
Populasi yang digunakan adalah konsumen pengguna jasa angkutan kereta api 
Prameks Solo – Yogyakarta. Sampel yang diambil sebanyak 150 responden 
menggunakan teknik purposive sampling. Hal ini dimaksudkan untuk 
memudahkan pengambilannya. 
Hasil pengujian melalui Structural Equation Model (SEM). SEM 
merupakan teknik multivariate yang mengkombinasikan aspek regresi berganda 
dan analisis faktor untuk mengestimasi serangkain hubungan ketergantungan 
secara simultan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan Program 
AMOS versi 4.01 untuk menganalisa hubungan kausalitas dalam model struktural 
yang diusulkan.  
Berdasarkan hasil analisis model struktural, mengindikasi bahwa terdapat 
hubungan yang signifikan positif yaitu:  service quality berpengaruh positif 
terhadap customer loyalty, service quality berpengaruh positif terhadap trust, 
service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Sedangkan 
customer satisfaction berpengaruh positif terhadap trust, customer satisfaction 
berpengaruh positif terhadap customer loyalty, customer satisfaction berpengaruh 
positif terhadap price acceptance, trust berpengaruh positif terhadap customer 
loyalty. Yang terakhir, customer loyalty berpengaruh positif terhadap price 
acceptance.  
Hasil pengujian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman bagi 
pemasar terkait stimulus-stimulus yang disarankan untuk meningkatkan kepuasan, 
kepercayaan, loyalitas dan penerimaan harga konsumen. Implikasi terhadap studi 
lanjutan juga telah didiskusikan pada studi ini. 
 
 
Kata kunci : service quality, customer satisfaction, trust, customer loyalty, price 
       acceptance. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Dalam kehidupan modern khususnya pada bidang ekonomi, 
transportasi merupakan urat nadi perekonomian bagi sebuah negara. Oleh 
karena itu, sedemikian strategisnya fungsi transportasi maka diperlukan 
manajemen yang profesional dalam menanganinya. Fungsi transportasi 
akan menjadi lebih penting lagi karena semakin meningkatnya 
perkembangan penduduk. Jika dilihat dari beragam bentuk sarana 
transportasi yang ada maka tidak dapat dipungkiri kalau masyarakat 
pengguna atau konsumen sarana transportasi dihadapkan pada berbagai 
pilihan yang ada, seperti transportasi darat dengan menggunakan bus atau 
kereta, transportasi laut dengan menggunakan kapal laut, dan transportasi 
udara dengan menggunakan pesawat. Ada banyak pertimbangan yang 
menjadi perhatian pengguna jasa dalam memilih sarana transpotasi yang 
akan dipergunakan dalam perjalanannya, misalnya jarak dan waktu yang 
akan ditempuh dalam perjalanan, resiko yang akan dihadapi serta bentuk 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi. 
Perusahaan angkutan dalam rangka memenuhi kebutuhan 
masyarakat akan jasa-jasa angkutan, akan memberikan pelayanan yang 
sebaik-baiknya kepada pengguna jasa. Bagi pemakai jasa yang diutamakan 
dalam soal pengangkutan adalah aman, tertib, teratur, memuaskan, cepat, 
serta menyenangkan. Tinggi rendahnya pendapatan (income) suatu 
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perusahaan angkutan tergantung pada pelayanan yang diberikan pada 
masyarakat sebagai pengguna jasa angkutan. 
Persaingan yang semakin ketat dalam jasa transportasi, menuntut 
KA Prameks untuk meningkatkan kualitas dan nilai pelayanan yang 
diberikan kepada penumpang agar dapat mempertahankan eksitensinya 
sebagai jasa angkutan yang memiliki aset cukup besar dibandingkan 
dengan jasa angkutan lainnya yang dapat memberikan kepuasan optimal 
kepada penumpang yang menggunakan jasa angkutan. KA Prameks Solo –
Yogyakarta pergi pulang (PP) kali pertama diluncurkan tanggal 20 Mei 
1994. Dalam kurun pengoperasiannya, KA Prameks telah mengalami 
beberapa kali perubahan jadwal pemberangkatan maupun sarana yang 
dipergunakan. Dari tahun ke tahun, jumlah penumpang KA Prameks 
semakin meningkat. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan telah 
mendapat perhatian yang luas dari peneliti akademis maupun praktisi 
pasar. Di bidang pemasaran Parasuraman et al (1985) berpendapat bahwa 
kualitas layanan didasarkan pada perbandingan antara apa pelanggan 
merasa harus diberikan dan apa yang disediakan. 
Penelitian mengenai price acceptance (penerimaan harga) 
merupakan isu yang menarik untuk diteliti dalam menjelaskan perilaku 
loyalitas konsumen terhadap suatu layanan jasa angkutan. Hal tersebut 
didasarkan pada kajian literatur terdahulu yang mengindikasi bahwa daya 
terap model bersifat terbatas. Terbatasnya daya terap model dipengaruhi 
oleh karakteristik individu yang menjadi responden atau sampel dalam 
penelitian. Hal ini dapat diketahui melalui beberapa penelitian terdahulu 
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yang dilakukan oleh Meng dan Elliott (2009), Aydin dan Ozer (2005), Yeh 
dan Li (2009) dan Martin et al (2007). Dengan demikian, jika sebuah 
model dipaksakan untuk diaplikasi pada setting penelitian yang berbeda, 
akan berdampak pada permasalahan dalam memaknai sebuah teori dan 
pembiasan hasil penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk mendesain ulang 
model penelitian agar model yang terbentuk dapat diaplikasi pada setting 
penelitian di Indonesia. 
Model yang dikembangkan dalam penelitian ini bertumpu pada 
lima variabel amatan yaitu kualitas jasa (service quality), kepuasan 
pelanggan (costumer satisfaction), kepercayaan (trust), loyalitas konsumen 
(customer loyalty) dan penerimaan harga (price acceptance). Pemilihan 
kelima variabel tersebut didasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh 
Aydin dan Ozer (2005) dan Martin et al (2007). Hal ini dikarenakan 
terdapatnya kesamaan isu penelitian yang diteliti yaitu mengenai price 
acceptance. Dengan demikian, melalui cara ini diharapkan model yang 
dikembangkan memiliki daya prediksi yang tinggi terhadap customer 
loyalty pengguna layanan jasa angkutan. Berikut ini adalah penjelasan dari 
masing-masing variabel amatan yang digunakan untuk mengembangkan 
model. 
Secara umum, service quality (kualitas layanan) dilihat sebagai 
faktor penting untuk profitabilitas, dan dengan demikian suatu perusahaan 
dikatakan sukses. Dua proses yang mendasari umumnya menjelaskan 
kontribusi layanan kualitas terhadap profitabilitas. Pertama, kualitas 
pelayanan dianggap sebagai salah satu cara untuk sedikit layanan 
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diferensiasi dan keunggulan kompetitif yang menarik pelanggan baru dan 
berkontribusi terhadap pangsa pasar (Venetis et al, 2000 dalam Aydin dan 
Ozer, 2005). Kedua, kualitas pelayanan dapat meningkatkan 
kecenderungan pelanggan untuk membeli lagi, untuk membeli lebih 
banyak, membeli layanan lain, untuk menjadi kurang harga sensitif dan 
untuk memberitahu orang lain tentang mereka pengalaman yang 
menguntungkan (Venetis et al, 2000 dalam Aydin dan Ozer, 2005). 
Customer satisfaction (kepuasan) adalah hasil dari suatu proses 
evaluasi setelah pembelian dan perbandingan. Oliver, 1981 dalam Yeh dan 
Li, 2009 menganggap ini merupakan kepuasan transaksi-spesifik sebagai 
reaksi emosional setelah pengalaman diskonfirmasi. Berdasarkan Oliver 
(1981), yang diskonfirmasi dari harapan teori dapat digunakan untuk 
menjelaskan proses kognitif. Diskonfirmasi adalah proses pelanggan 
dalam mengevaluasi kinerja suatu produk atau jasa, yang berarti bahwa 
kinerja aktual relatif terhadap perbandingan pra-pembelian atau harapan 
akan dinilai oleh pelanggan. Bila kinerja lebih baik dari yang diharapkan, 
tingkat tinggi kepuasan terjadi sebagai akibat dari diskonfirmasi positif. 
Bila kinerja buruk dari yang diharapkan, tingkat kepuasan yang rendah 
terjadi karena diskonfirmasi negatif (Yi, 1990 dalam Yeh dan Li, 2009). 
Harapan digambarkan sebagai keyakinan yang dikembangkan oleh 
konsumen relatif terhadap karakteristik dari suatu produk atau jasa 
sebelum pembelian (Evrard, 1993 dalam Yeh dan Li, 2009). Menurut 
diskonfirmasi teori harapan, harapan dapat dibuat dengan sebelumnya 
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pengalaman konsumen dan pelanggan lain yang mungkin menjadi 
kelompok referensi untuk pelanggan (Yi, 1990). 
Anderson et al 1990 dalam Aydin dan Ozer, 2005 menekankan 
bahwa trust (kepercayaan) terjadi ketika salah satu pihak berpendapat 
bahwa tindakan pihak lain akan memberikan pengaruh positif untuk 
dirinya sendiri. Trust telah diakui sebagai peran penting dalam 
mempengaruhi hubungan komitmen (Morgan et al 1994 dalam Aydin dan 
Ozer, 2005) dan loyalitas pelanggan (Gundlach et al 1993 dalam Aydin 
dan Ozer, 2005). Tampak bahwa jika salah satu pihak percaya, ada 
kemungkinan untuk mengembangkan beberapa bentuk niat perilaku positif 
terhadap pihak lain. Doney et al 1997 dalam Aydin dan Ozer, 2005  
menunjukkan bahwa dalam membangun kepercayaan perlu melibatkan 
proses kalkulatif yang didasarkan pada kemampuan suatu pihak untuk 
terus memenuhi kewajibannya dan dalam hubungannya antara estimasi 
biaya dengan manfaat yang diperoleh. Trust juga mencerminkan 
kredibilitas (Ganesan, 1994 dalam Aydin dan Ozer, 2005), dan kredibilitas 
mempengaruhi jangka panjang orientasi pelanggan dengan mengurangi 
persepsi risiko yang terkait dengan perilaku oportunistik oleh perusahaan 
(Erdem et al, 2002; Ganesan, 1994 dalam Aydin dan Ozer, 2005 ). 
Oliver 1997 dalam Martin et al 2007 mendefinisikan loyalitas 
dipegang sebagai suatu komitmen untuk mengulang pembelian produk 
yang disukai atau layanan secara konsisten di masa depan, meskipun 
situasional pengaruh dan upaya pemasaran (misalnya kebijakan harga) 
memiliki potensi untuk membawa perubahan. Semakin banyak konsumen 
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memenuhi harapan mereka selama pembelian atau menggunakan layanan, 
semakin tinggi kemungkinan bahwa konsumen akan mengulangi 
pembelian dalam pendirian yang sama (Wong et al 2003 dalam Martin et 
al 2007). Customer loyalty merupakan suatu ukuran keterikatan konsumen 
terhadap sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang 
mungkin tidaknya pelanggan beralih ke merek produk yang lain, apabila 
merek tersebut didapati adanya perubahan, baik menyangkut harga 
maupun atribut lain (Durianto et al 2001 dalam Martin et al 2007 ). 
Price acceptance dapat didefinisikan sebagai harga maksimum 
yang pembeli siap untuk membayar produk atau jasa (Monroe, 1990 dalam 
Martin et al 2007). Penerimaan harga belum memiliki pengaruh yang 
sama dengan yang lain misalnya yaitu konsekuensi dari kepuasan, seperti 
niat pembelian kembali (Anderson et al 1993 dalam Martin et al 2007). 
Referensi level harga dan pengetahuan tentang harga substansial 
mempengaruhi penerimaan untuk suatu produk yang diberikan kategori 
atau layanan (Lichtenstein et al, 1988 dalam Karsono 2005). Dalam 
pengertian ini, Monroe 1973 dalam Martin et al 2007 juga menunjukkan 
bahwa kisaran harga yang diterima adalah berbanding lurus dengan tingkat 
penerimaan harga. Lichtenstein et al 1988 dalam Martin et al 2007  
menegaskan bahwa konsumen dengan frekuensi membeli lebih tinggi 
memiliki penerimaan harga sempit dari konsumen dengan frekuensi 
pembelian yang lebih rendah. 
Dalam penelitian ini memodifikasi penelitian Martin, et al (2007) 
ditambah dua variabel yang mempengaruhi  customer loyalty yaitu service 
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quality (kualitas layanan) dan trust (kepercayaan) dengan alasan bahwa 
berdasarkan penelitan Aydin dan Ozer (2005) yang menyatakan bahwa 
hubungan antara service quality dengan repurchase intention, 
recommendation dan resistance mengarah ke alternatif yang lebih baik. Ke 
semuanya itu, repurchase intention, recommendation, dan resistance 
mengarah ke alternatif yang lebih baik, adalah niat perilaku dan 
merupakan loyalitas pelanggan. Di samping itu berdasarkan penelitan 
Aydin dan Ozer (2005) loyalitas pelanggan terbentuk apabila  trust kepada 
perusahaan terjaga dengan baik. 
Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dilakukan penelitian 
tentang: “ANALISIS ANTESEDEN PENGARUH CUSTOMER 
LOYALTY PADA PRICE ACCEPTANCE” (Studi pada penumpang 
kereta api Prameks Solo – Yogyakarta) 
 
B. PERUMUSAN MASALAH 
1. Apakah service quality berpengaruh pada customer loyalty? 
2. Apakah service quality berpengaruh pada trust? 
3. Apakah service quality berpengaruh pada customer satisfaction? 
4. Apakah customer satisfaction berpengaruh pada trust? 
5. Apakah customer satisfaction berpengaruh pada customer loyalty? 
6. Apakah customer satisfaction berpengaruh pada price acceptance? 
7. Apakah trust berpengaruh pada customer loyalty? 
8. Apakah customer loyalty berpengaruh pada price acceptance? 
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C. TUJUAN PENELITIAN 
Mengacu pada perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian 
yang ingin dicapai, yaitu untuk menganalisis dan mengetahui: 
1. Pengaruh service quality pada customer loyalty. 
2. Pengaruh service quality pada trust. 
3. Pengaruh service quality pada customer satisfaction. 
4. Pengaruh customer satisfaction pada trust. 
5. Pengaruh customer satisfaction pada customer loyalty. 
6. Pengaruh customer satisfaction pada price acceptance. 
7. Pengaruh trust berpengaruh pada customer loyalty. 
8. Pengaruh customer loyalty pada price acceptance. 
 
D. MANFAAT PENELITIAN 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain: 
1. Bagi Akademisi 
Penelitian ini memberikan bukti empiris mengenai peranan 
kepercayaaan, kepuasan, dan loyalitas yang memediasi pengaruh 
kualitas layanan terhadap price acceptance.  
2. Bagi Praktisi 
 Sebagai kontribusi penulis kepada pihak PT Kereta Api Prameks 
sebagai pelaksana jasa transportasi yang dapat menjadi pedoman untuk 
meningkatkan kualitas layanan, agar kepuasan dan kepercayaan yang 
dirasakan oleh pelanggan yang loyal kepada perusahaan dapat dijaga, 
sehingga  ke depan penggunaan jasa transportasi  merupakan suatu 
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kebutuhan bagi pelanggan, meskipun harga/tarif yang diberlakukan 
(price acceptance) lebih kompetitif dibanding perusahaan lain. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS 
 
A. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 
Definisi Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebuah sikap atau 
keputusan uang bersifat global dan menyeluruh, yang berhubungan dengan 
penilaian superioritas suatu produk atau jasa (Parasuraman, et al 1998 
dalam Karsono, 2005). Perusahaan yang dapat mengoptimalkan aspek 
kualitas pelayanan yang dimilikinya seringkali berpeluang besar untuk 
meningkatkan peforma financialnya dan menarik konsumen dalam pasar 
yang semakin kompetitif (Wang et al. dalam Arasli, 2005). 
Karakteristik unik jasa itu sendiri yang membedakan dengan 
produk yang berupa barang diantaranya adalah sebagai berikut ( Kotler, 
1996) : 
a. Intangibility 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud (intangible), tidak 
seprti pada produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, didengar 
atau dicium sebelum jasa dibeli. 
b. Inseparability 
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu baru kemudian 
dikonsumsi. Di sisi lain jasa umumnya dijual dulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersama-sama. 
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c. Variability 
Jasa merupakan bentuk komoditas yang tidak lama dan tidak dapat 
disimpan. 
 
Dimensi Pelayanan Kualitas 
Penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al. (1985) 
menjabarkan kelima dimensi yang paling mempengaruhi tinggi rendahnya 
kualitas pelayanan. Dimensi-dimensi tersebut diantaranya adalah sebagai 
berikut : 
a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan service yang telah 
dijanjikan secara akurat agar dapat memuaskan konsumen. 
b. Assurance, adalah kemampuan penyedia jasa untuk membangkitkan 
rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak 
penyedia jasa terutama pegawainya mampu memenuhi kebutuhan 
konsumennya. 
c. Tangible, yaitu seluruh bentuk penampilan fisik dari penyedia jasa 
beserta personilnya. 
d. Empathy, adalah sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan 
perhatian secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi 
yang baik dan keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen. 
e. Responsiveness, adalah ketersediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai dengan 
kebutuhan konsumen. 
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B. Customer satisfaction (Kepuasan Pelanggan) 
Kepuasan konsumen adalah respon terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 
dirasakan setelah pemakaiannya (Tjiptono, 1996: 146). Menurut Woodruff 
(1997) dalam Yang dan Peterson (2004: 805) kepuasan konsumen 
didefinisikan sebagai semua perasaan positif atau negatif mengenai nilai 
jasa yang diterima dari penyedia jasa. Perusahaan perlu memonitor dan 
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggannya. 
 
C. Trust (Kepercayaan) 
Lau dan Lee (1999) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan 
(willingness) seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain 
dengan resiko tertentu. Kepercayaan terhadap merek terbentuk dari 
pengalaman masa lalu dan interaksi sebelumnya (Garbarino dan Johnson, 
1999). Anderson dan Narus dalam Aydin dan Ozer (2005) menekankan 
bahwa trust terjadi ketika suatu kelompok percaya bahwa tindakan 
kelompok yang lain akan memberikan hasil yang positif baginya. 
Keyakinan atau kepercayaan adalah faktor penting yang dapat 
mengatasi krisis dan kesulitan antara rekan bisnis selain itu juga 
merupakan asset penting dalam mengembangkan hubungan jangka 
panjang antar organisasi. Suatu organisasi harus mampu mengenali faktor-
faktor yang dapat membentuk kepercayaan tersebut agar dapat 
menciptakan, mengatur, memelihara, menyokong dan mempertinggi 
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tingkat hubungan dengan pelanggan (Zineldin et al, 1997 dalam Aydin 
dan Ozer, 2005). 
 
D. Customer Loyalty (Loyalitas Konsumen) 
 Loyalitas adalah suatu komitmen yang mendalam untuk membeli 
kembali atau berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten di masa 
yang akan datang sehingga dapat menyebabkan pengulangan pembelian 
merek yang sama walaupun ada pengaruh situasi dan berbagai usaha 
pemasaran yang berpotensi untuk menyebabkan tindakan perpindahan 
merek (Oliver, 1999: 34). 
 Oliver dalam Aydin dan Ozer (2005) memberikan definisi bahwa 
loyalitas konsumen adalah komitmen yang mendalam untuk membeli 
ulang atau berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten di masa 
yang akan datang, dengan demikian mengakibatkan pengulangan 
pembelian merek yang sama walaupun dipengaruhi situasi dan upaya 
pemasaran yang mempunyai potensi untuk menyebabkan tindakan 
berpindah ke pihak lain. Secara umum dikatakan bahwa loyalitas adalah 
salah satu cara di mana konsumen mengekspresikan kepuasannya atas 
performa produk atau jasa yang diterimanya (Bloemer dan Kasper, 1995). 
 Dick dan Bassu (1994) menyatakan bahwa loyalitas ditentukan 
oleh kekuatan dari hubungan antara sikap relatif dan pengulangan 
berlangganan. Sebagai dasar hubungan sikap keperilakuan ini, ada 4 
(empat) kondisi yang berhubungan dengan loyalitas, yaitu: 
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1. latent loyalty, diasosiasikan dengan sikap relatif tinggi, namun 
pengulangan berlangganan rendah. 
2. loyalty signifies, yaitu merupakan kesesuaian antara sikap relatif 
dan pengulangan berlangganan. 
3. no loyalty,  diasosiasikan sebagai sikap relatif rendah dan 
pengulangan berlangganan rendah. 
4. spurious loyalty, adalah sikap relatif yang rendah dengan 
pengulangan berlangganan yang tinggi. 
 
E. Price Acceptance (penerimaan harga) 
Penerimaan harga didasarkan pada teori asimilasi-perbedaan. Teori 
ini mengungkapkan bahwa sebuah rangsangan baru yang ditemui oleh 
seseorang dinilai pada sebuah latar belakang pengalaman terdahulu (skala 
acuan). Dalam kategori tersebut. rangsangan selanjutnya dinilai dalam 
kaitannya dengan skala acuan dan hal ini memberikan dasar untuk 
perbandingan dan evaluasi. Literatur pada bidang ini telah menerapkan 
teori asimilasi-perbedaan pada persepsi harga dan mengemukakan 
kebebasan penerimaan harga (Kalyanaram et al, 1994 dalam Martin et al, 
2007). Tingkat penerimaan harga dapat diartikan sebagai harga maksimum 
yang dipersiapkan oleh seorang pembeli untuk membayar produk atau 
jasa. Penerimaan harga tidak menerima derajat perhatian yang sama 
seperti yang diberikan kepada konsekuensi lain dari kepuasan, misalnya 
niat pembelian yang berulang (Anderson et al 1993 dalam Martin et al 
2007). 
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F. Hasil Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang berhubungan dengan service quality, pada 
khususnya berkaitan dengen trust, satisfaction, loyalty, dan price 
acceptance juga telah dilakukan oleh peneliti-peneliti sebelumnya. 
Penelitian tersebut antara lain adalah : 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Juan Meng dan Kevin M. Elliott 
pada tahun 2009 dengan penelitian yang berjudul Investigating 
Structural Relationships Between Service Quality, Switching Costs, 
and Customer Satisfaction. Penelitian tersebut mempunyai tujuan 
menguji sebuah kerangka kerja untuk memahami hubungan yang 
mendasari antara kualitas pelayanan yang dirasakan, switching 
cost, dan customer satisfaction dengan penyedia layanan. Temuan 
penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan 
dan positif antara pelayanan kualitas dan switching cost . Persepsi 
switching cost, bagaimanapun, tampaknya tidak mengakibatkan 
customer dissatisfaction. Selanjutnya, hubungan antara service 
quality, switching cost, dan customer satisfaction berbeda-beda 
antara satisfied vs. dissatisfied consumers. 
2. Penelitian mengenai service quality juga dilakukan oleh Serkan 
Aydin dan Gokhan Ozer tahun  2005. Mereka meneliti tentang 
hubungan antara faktor-faktor dan loyalitas pelanggan. Banyak 
faktor yg mempengaruhi loyalitas merek, tidak mungkin 
menemukan studi yang telah meneliti efek dari semua faktor secara 
simultan dan bersama-sama. Karena itu, tujuan utama dari 
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penelitian ini adalah untuk menentukan potensi pendahulunya 
loyalitas pelanggan dan untuk menguji hubungan antara faktor-
faktor ini. Hal ini diketahui bahwa corporate image, customer 
switching cost, trust, dan service quality  memiliki efek signifikan 
terhadap customer loyalty. Dalam konteks ini, hubungan antara 
customer loyalty, trust, customer switching cost dan service quality 
dianalisis dengan menggunakan model persamaan struktural. 
3. Selanjutnya Yung Shao Yeh dan Yung-Ming Li (2009) dalam 
penelitiannya yang berjudul  Building trust in m-commerce: 
contributions from quality and satisfaction, menyimpulkan bahwa 
pada penelitian menemukan kepuasan yang merupakan penentu 
penting dari kepercayaan pelanggan. Selama penelitian 
sebelumnya menunjukkan bahwa interaktivitas dan responsif 
langsung mempengaruhi kepercayaan pelanggan, kemudian 
menemukan bahwa dua faktor yang mempengaruhi kepercayaan 
pelanggan tidak langsung. Faktor-faktor penentu kepuasan, 
memimpin untuk eksplorasi rinci tentang bagaimana untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Membangun kepercayaan 
berdasarkan pada kepuasan pelanggan adalah penting. 
4. Pada penelitian David Martin-Consuegra, Arturo Molina dan 
Agueda Esteban tahun 2007, mereka meneliti tentang pengaruh 
kepuasan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung 
(melalui loyalitas) pada price acceptance (harga penerimaan). 
Selain itu, kewajaran harga dianggap sebagai anteseden kepuasan 
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dan loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian ini memberikan 
dukungan empiris, menunjukkan bahwa price fairness (keadilan 
harga) dianggap mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Analisis juga menunjukkan bahwa kepuasan dan loyalitas 
pelanggan adalah dua pendahulunya penting dari price acceptance 
(penerimaan harga). Selain itu, dari penelitian ini perusahaan harus 
mempertimbangkan bahwa price acceptance (penerimaan harga) 
tergantung pada tingkat kepuasan dan loyalitas. Penelitian ini 
memberikan informasi berguna mengenai hubungan antara price 
fairness, customer satisfaction, customer loyalty, dan price 
acceptance dalam industri jasa. 
 
G. Kerangka Pemikiran 
Dari tinjauan pustaka dan beberapa dasar teori yang ada serta 
pemahaman terhadap penelitian sebelumnya, maka berikut ini dibentuk 
kerangka pemikirannya: 
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 H6 
H3 H5 
 H4  H8   
   H7 
 H2 
 
 H1  
Gambar II.1 Kerangka Pemikiran 
 Kerangka pemikiran ini merupakan hasil modifikasi dari penelitian 
Martin, et al (2007) ditambah dua variabel yang mempengaruhi  customer loyalty 
yaitu service quality (kualitas layanan) dan trust (kepercayaan) seperti pada 
penelitan Aydin dan Ozer (2005). Dalam kerangka penelitian di tabel II.1 
menjelaskan adanya pengaruh antara variabel independen service quality dengan 
variabel dependen price acceptance dimana variabel customer satisfaction, trust, 
dan customer loyalty juga mempengaruhi hubungan service quality ke price 
acceptance. 
H. Hipotesis 
 
a. Pengaruh Service Quality pada Customer Loyalty 
Venetis et al, 2000 dalam Aydin dan Ozer, 2005 menyatakan 
bahwa pertama, kualitas pelayanan dianggap sebagai salah satu cara untuk 
sedikit layanan diferensiasi dan keunggulan kompetitif yang menarik 
Service Quality 
Customer 
Satisfaction Price 
Acceptance 
Customer 
Loyalty 
Trust 
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pelanggan baru dan berkontribusi terhadap pangsa. Kedua, kualitas 
pelayanan dapat meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk membeli 
lagi, untuk membeli lebih banyak, membeli layanan lain, untuk 
mengurangi sensitif pada harga dan untuk memberitahu orang lain tentang 
mereka pengalaman yang menguntungkan. Bloemer et al. (1998) dan 
Jones et al. (2002) dalam Aydin dan Ozer, 2005 antara lain, telah 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif hubungan antara 
kualitas pelayanan dan niat pembelian kembali, rekomendasi, dan 
ketahanan terhadap alternatif yang lebih baik. Semuanya itu adalah niat 
perilaku dan merupakan loyalitas pelanggan. Maka dari itu, diajukan 
hipotesis: 
H1:  Service Quality berpengaruh positif pada Customer Loyalty 
 
b. Pengaruh Service Quality pada Trust 
Anderson et al 1990 dalam Aydin dan Ozer, 2005 menekankan 
kepercayaan yang terjadi ketika salah satu pihak berpendapat bahwa 
tindakan pihak lain akan menghasilkan hasil yang positif untuk dirinya 
sendiri. Akibatnya, dalam kepercayaan merek, pelanggan akan merasakan 
kualitas sebagai positif. Doney et al 1997 dalam Aydin dan Ozer, 2005 
juga menunjukkan bahwa bahwa dalam membangun kepercayaan perlu 
melibatkan proses kalkulatif yang didasarkan pada kemampuan suatu 
pihak untuk terus memenuhi kewajibannya dan dalam hubungannya antara 
estimasi biaya dengan manfaat yang diperoleh. Oleh karena itu, untuk 
kepercayaan merek, pelanggan tidak hanya merasakan hasil positif namun 
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juga percaya bahwa hasil positif akan berlanjut di masa depan. Akibatnya, 
kualitas pelayanan positif akan mempengaruhi kepercayaan pelanggan. 
Maka dari itu, diajukan hipotesis: 
H2:  Service Quality berpengaruh positif pada Trust 
 
c. Pengaruh Service Quality pada Customer Satisfaction 
Pentingnya baik kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan untuk 
penyedia layanan telah menerima banyak perhatian dalam literatur 
pemasaran dalam beberapa tahun terakhir  Ibanez et al, 2006; 
Sureshchandar et al, 2002 dalam Meng dan Elliott (2009). Baik telah 
dikaitkan dengan hasil yang relasional pelanggan yang positif seperti 
peningkatan retensi pelanggan, pangsa pasar, dan profitabilitas. 
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi secara 
keseluruhan pelanggan kinerja penawaran untuk tanggal (Gustafsson et al, 
2005 dalam Meng dan Elliott 2009). Penelitian telah menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan juga memiliki komponen afektif yang signifikan, 
yang diciptakan melalui pembelian ulang produk atau penggunaan layanan 
(Oliver, 1999 dalam Meng dan Elliott 2009). Kepuasan pelanggan 
umumnya dianggap sebagai prasyarat retensi pelanggan dan loyalitas, 
serta peningkatan profitabilitas dan pangsa pasar. Maka dari itu, diajukan 
hipotesis: 
H3:  Service Quality berpengaruh positif pada Customer Satisfaction 
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d. Pengaruh Customer Satisfaction pada Trust 
Penelitian Lau dan Lee (1999) bahwa kepercayaan sebagai 
kesediaan (willingness) seseorang untuk menggantungkan dirinya pada 
pihak lain dengan risiko tertentu. Kepercayaan terhadap merek terbentuk 
dari pengalaman masa lalu dan interaksi sebelumnya (Garbarino dan 
Johnson, 1999). Anderson dan Narus dalam Aydin dan Ozer (2005) 
menekankan bahwa trust terjadi ketika suatu kelompok merasa puas dan 
percaya bahwa tindakan kelompok yang lain akan memberikan hasil yang 
positif baginya. Maka dari itu, diajukan hipotesis: 
H4:  Customer Satisfaction berpengaruh positif pada Trust 
 
e. Pengaruh Customer Satisfaction pada Customer Loyalty 
Hubungan antara kepuasan dan loyalitas telah diteliti dalam 
beberapa studi: Fornell 1992; Cronin et al 1992; Boulding et al 1993 dan 
Selnes 1993 dalam Martin et al 2007, dalam penelitiannya menemukan 
pengaruh positif antara kepuasan dengan loyalitas. Menurut Woodruff 
(1997) dalam Yang, et al (2003) kepuasan konsumen didefinisikan sebagai 
semua perasaan positif atau negatif mengenai nilai jasa yang diterima dari 
penyedia jasa. Perusahaan perlu memonitor dan meningkatkan tingkat 
kepuasan pelanggannya. Makin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, makin 
besar kemungkinan pelanggan tetap setia pada kita (Kotler, 2003 : 49). 
Martin et al (2007) menemukan bahwa customer satisfaction berpengaruh 
positif terhadap customer loyalty. Maka dari itu, diajukan hipotesis : 
H5:  Customer Satisfaction berpengaruh positif pada Customer Loyalty 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
22 
 
f. Pengaruh Customer Satisfaction pada Price Acceptance 
Marshall,1980 dalam Martin, et al (2007),mengindikasikan bahwa 
kelebihan harga yang akan dibayar oleh konsumen atas apa yang sungguh-
sungguh ia bayar adalah ukuran ekonomis dari kelebihan kepuasannya. 
Akibatnya, hal ini nantinya dapat berarti bahwa para konsumen memiliki 
penerimaan harga yang lebih besar untuk produk-produk atau jasa yang 
memberikan kepuasan lebih besar. Dalam bidang ini, Anderson dalam 
Martin, et al (2007) meneliti apakah hubungan antara kepuasan dengan 
penerimaan harga adalah positif atau negatif, serta mengukur derajat 
kepuasan antara kedua konsep penting tersebut. Penelitiannya menemukan 
suatu asosiasi positif antara perubahan-perubahan dalam kepuasan 
konsumen dengan perubahan dalam penerimaan harga. Menurut Anderson 
(1996), Huber dkk., (2001) dalam Martin et al (2007) menemukan bahwa 
Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap Price acceptance. 
Maka dari itu, diajukan hipotesis: 
H6:  Customer  Satisfaction berpengaruh positif pada Price Acceptance 
 
g. Pengaruh Trust pada Customer Loyalty 
Trust mereflesikan kredibilitas (Ganesan dalam Aydin dan Ozer, 
2005) dan kredibilitas mempengaruhi orientasi jangka panjang konsumen 
dengan mengurangi persepsi atas risiko yang berhubungan dengan tingkah 
oportunistik bagi perusahaan. Penelitian sebelumnya mengatakan bahwa 
trust adalah sebuah penggerak (driver) yang mempengaruhi loyalitas 
merek (Chaudhuri dan Holbrook, 2001; Lau dan Lee, 1999). Pendapat ini 
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diperkuat oleh O' Shaughnessy dalam Lau dan Lee (1999) yang 
mengemukakan bahwa hal pokok yang mendasari loyalitas adalah 
kepercayaan. Trust terlihat sebagai faktor yang penting untuk 
meningkatkan loyalitas konsumen (Fournier, 1998 dalam Aydin and Ozer, 
2005).  Maka dari itu, diajukan hipotesis : 
H7:  Trust berpengaruh positif pada Customer Loyalty 
 
h. Pengaruh Customer Loyalty pada Price Acceptance 
Selain customer satisfaction, faktor-faktor lain dapat 
mempengaruhi jangkauan price acceptance (penerimaan harga), yaitu: 
1) variabilitas dalam harga; 
2) tingkat acuan harga; 
3) frekuensi pembelian; dan 
4) tingkat loyalitas merk 
Dalam hal ini, Monroe, 1973 dalam Martin, et al (2007), juga 
mengemukakan bahwa kisaran harga yang dapat diterima berbanding lurus 
dengan tingkat penerimaan harga. Lichstenstein et al , (1988) dalam 
Karsono (2005) menegaskan bahwa para konsumen dengan tingkat daya 
beli tinggi memiliki price acceptance (penerimaan harga) yang lebih 
mudah daripada konsumen yang memiliki tingkat daya beli rendah. Martin 
et al (2007) menemukan bahwa Customer loyalty berpengaruh positif 
terhadap Price acceptance. Maka dari itu, diajukan hipotesis: 
H8:  Customer  Loyalty berpengaruh positif pada Price Acceptance 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Desain Penelitian 
 Desain penelitian adalah rencana dari struktur penelitian yang 
mengarahkan proses dari hasil penelitian sedapat mungkin menjadi valid, 
obyektif, efisien, dan efektif (Jogiyanto, 2004: 53). Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk memahami beberapa aspek yang berbeda dan relevan, 
untuk mendesain suatu studi penelitian, menjamin keakuratan penelitian, 
meningkatkan kepercayaan diri dalam melakukan penelitian dan menjamin 
kemampuan generalisasi dari penelitian (Sekaran, 2000). Metode survei 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu suatu metode pengumpulan data 
primer dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden 
individu (Jogiyanto, 2004: 115). Dan ciri khas dari metode ini adalah data 
yang dikumpulkan dari responden berbentuk kuesioner. 
 Ditinjau dari tujuannya, penelitian ini dikategorikan kedalam 
penelitian pengujian hipotesis. Uji hipotesis yang menjelaskan sifat 
hubungan tertentu, atau menentukan perbedaan antarkelompok atau 
kebebasan (independensi) dua atau lebih faktor dalam suatu situasi 
(Sekaran, 2000). Dilihat dari hubungan antar variabelnya, penelitian ini 
merupakan penelitian kausal atau sebab akibat, yaitu penelitian yang 
diadakan untuk menjelaskan hubungan antar variabel, variabel yang satu 
menyebabkan atau menentukan nilai variabel yang lain (Cooper Schindler, 
2006: 154). 
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Setting studi yang digunakan dalam penelitian ini adalah intervensi 
minimal, dimana peneliti hanya menyebarkan kuesioner, peneliti tidak 
mengintervensi aktivitas normal responden, hal ini sama dengan yang 
dikemukakan oleh Indriantoro dan Supomo (1999). Berdasarkan dimensi 
waktu, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian cross sectional 
artinya hanya mengambil data penelitian pada satu kurun waktu tertentu, 
mungkin selama periode harian, mingguan, atau bulanan dalam rangka 
menjawab pertanyaan penelitian (Sekaran, 2003: 135). Cross sectional 
juga melibatkan banyak sampel (Jogiyanto, 2004). Unit analisis yang 
dipakai adalah individu, yaitu penumpang kereta api Prameks Solo – 
Yogyakarta. 
 
B. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 
1. Populasi 
Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyek atau unit analisis 
yang karakteristiknya akan diteliti (Djarwanto, 2001). Populasi dapat 
dipahami sebagai sekelompok individu atau obyek pengamatan yang 
minimal memiliki satu persamaan karakteristik (Cooper dan Emory, 
2003). Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang jasa angkutan 
kereta api Prameks Solo – Yogyakarta. 
2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki populasi (Sugiyono, 2001). Sampel adalah sebagian dari 
populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki dan dianggap bisa 
mewakili keseluruhan populasi (Djarwanto, 2001). Penelitian ini 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
26 
 
menggunakan model persamaan struktural (Structural Equation 
Modelling/SEM), maka menurut Hair et al, (2006) jumlah sampel yang 
diperlukan untuk pengujian model dengan menggunakan SEM adalah 
berkisar 100-200 atau ukuran sampel minimal lima kali observasi 
untuk estimated parameter. 
Indikator dalam penelitian ini sebanyak 22 item, sehingga 
dengan pertimbangan untuk mempermudah peneliti dan meminimalisir 
kerancuan dalam mengisi kuesioner sehingga data kuesioner yang 
dihasilkan akan lebih tepat dan akurat perlu ditambah jumlah arah 
panah, yaitu (22+8) x 5 = 150. Maka sampel yang diambil sebanyak 
150 responden. 
3. Teknik Sampling 
 Sampling merupakan proses penyeleksian sejumlah elemen dari 
populasi, sehingga dengan mempelajari sampel dan mengerti karakter 
sampel, dimungkinkan melakukan generalisasi karakter-karakter 
elemen populasi (Sekaran, 2000). Pengambilan sampel dalam 
penelitian ini ditentukan dengan metode purposive sampling. 
Purposive sampling dilakukan dengan mengambil sampel dari 
populasi berdasarkan kriteria tertentu (Jogiyanto, 2004). Kriteria yang 
digunakan berdasarkan pertimbangan mengenai karakteristik populasi 
dan tujuan penelitian ini, dimana kriteria yang digunakan dalam 
memilih sampel dalam penelitian ini adalah: penumpang KA Prameks 
Solo – Yogyakarta yang frekuensi menggunakan jasa angkutan 
tersebut lebih dari 2 kali dan yang bersedia mengisi kuesioner. 
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C. Variabel Penelitian, Definisi Operasional dan Skala Pengkuran 
1. Variabel Penelitian 
Pada penelitian ini, dapat dijelaskan bahwa service quality 
sebagai variabel bebas (independent variable). Serta price acceptance 
sebagai variabel terikat (dependent variable). 
 
2. Definisi Operasional 
1. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 
  Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai sebuah sikap atau 
keputusan uang bersifat global dan menyeluruh, yang berhubungan 
dengan penilaian superioritas suatu produk atau jasa (Parasuraman, 
et al, 1998). Perusahaan yang dapat mengoptimalkan aspek kualitas 
pelayanan yang dimilikinya seringkali berpeluang besar untuk 
meningkatkan peforma financialnya dan menarik konsumen dalam 
pasar yang semakin kompetitif (Wang et al. dalam Arasli, 2005). 
Penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al. (1985) 
menjabarkan kelima dimensi yang paling mempengruhi tinggi 
rendahnya kualitas pelayanan. Indikator pengukurannya yaitu: 
Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, dan Responsiveness. 
2. Customer Satisfaction 
Customer satisfaction adalah perasaan puas dari dalam diri 
konsumen atas layanan yang telah diberikan oleh perusahaan. 
Konstruk ini diukur dengan menggunakan 5 (lima) butir 
pertanyaan (Martin, et al, 2007). Indikator pengukurannya yaitu:  
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satisfaction (kepuasan), feel different (perasaan berbeda), choice 
wise (pilihan bijaksana), purchase exactly decision (keputusan 
pembelian yang tepat), dan selected the right airline (seleksi 
pesawat yang sesuai). 
3. Trust  
Trust adalah kesediaan (willingness) seseorang untuk 
menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan risiko tertentu. 
Konstruk ini diukur dengan menggunakan 4 (empat) butir 
pertanyaan (Aydin dan Ozer, 2005). Indikator pengukurannya 
yaitu, trust (kepercayaan), service  (pelayanan), tarif, process needs 
(pemenuhan keinginan). 
4. Customer Loyalty 
Customer loyalty adalah komitmen untuk membeli ulang 
terhadap suatu produk atau jasa secara konsisten di waktu yang 
akan datang. Konstruk ini diukur dengan menggunakan 4 (empat) 
butir pertanyaan.  Indikator pengukurannya (Martin, et al, 2007), 
yaitu, loyalitas, komitmen, repurchase intention (minat membeli 
kembali), dan willingness to recommend (keinginan untuk 
merekomendasikan). 
5. Price Acceptance (penerimaan harga) 
Penerimaan harga didasarkan pada teori asimilasi-
perbedaan. Dalam kategori tersebut rangsangan selanjutnya dinilai 
dalam kaitannya dengan skala acuan dan hal ini memberikan dasar 
untuk perbandingan dan evaluasi. Konstruk ini diukur dengan 
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menggunakan 4 (empat) butir pertanyaan (Martin, et al, 2007). 
Indikator pengukurannya yaitu:  willing to pay more (membayar 
lebih), reference price level (referensi tingkat harga), accept 
change in prices (menerima perubahan harga/tarif), dan good 
knowledge of price distribution in the airline industry 
(pengetahuan tentang distribusi harga). 
 
3. Skala Pengukuran 
Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data primer dalam 
penelitian ini adalah kuesioner. Skala yang digunakan dalam penelitian 
ini yaitu skala itemized rating scale, yaitu skala interval dengan 
rentang poin satu sampai empat: Setuju (S), Cukup Setuju (CS), 
Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS). 
 
D. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh 
suatu organisasi atau perorangan langsung dari objeknya. Data primer 
mengacu pada informasi yang diperoleh dari tangan pertama oleh peneliti 
yang berkaitan dengan variabel minat untuk tujuan spesifik studi (Sekaran, 
2000). Dalam penelitian ini, data primer diperoleh dari jawaban responden 
yang disebar melalui kuesioner. 
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E. Metode Pengumpulan Data 
Data yang diolah dalam rangka pengujian hipotesis berupa data 
primer yang diperoleh dari hasil tanggapan responden atas daftar 
pertanyaan (kuesioner) yang bersifat tertutup yang disebarkan kepada 
responden. Tahap pertama peneliti menyebar 30 kuesioner guna pengujian 
pendahuluan (pretest), tujuan dari pretest adalah confirmatory kuesioner, 
alat analisis untuk pretest adalah CFA (Confirmatory Factor Analysis). 
Setelah kuesioner dinyatakan valid dan reliabel, kuesioner tersebut 
dinyatakan layak untuk disebarkan pada sampel besar. Metode 
pengumpulan data kuesioner pada penelitian ini adalah dengan 
menggunakan metode personnally administrated questionnaires, yaitu 
peneliti menyampaikan sendiri kuesioner kepada responden dan 
mengambil/ mengumpulkan sendiri kuesioner  yang telah diisi oleh 
responden, tujuan utamanya supaya tingkat pengembalian kuesioner dapat 
terjaga di dalam periode waktu yang relatif pendek (Sekaran, 2003: 236). 
 
F. Pretest 
 Sebelum melakukan penyebaran sampel besar terlebih dahulu 
peneliti melakukan pretest pada 30 responden guna kepentingan uji 
validitas dan reliabilitas. Pretest dilakukan sebanyak 3 (tiga) kali untuk 
mendapatkan hasil yang memenuhi kriteria validitas dan untuk mengukur 
apakah instrumen penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang 
digunakan. Pretest dilakukan terhadap penumpang KA Prameks Solo – 
Yogyakarta yang frekuensi menggunakan jasa angkutan tersebut lebih dari 
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2 kali dan yang bersedia mengisi kuesioner. Pengujian pada item-item 
pertanyaan yang diujikan pada pretest diuji dengan uji validitas. 
1. Pengujian Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur apakah instrumen 
penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang 
digunakan. Untuk memperoleh validitas kuesioner, usaha dititik 
beratkan pada pencapaian validitas isi. Validitas tersebut 
menunjukkan sejauh mana perbedaan yang diperoleh dengan 
instrumen  pengukuran merefleksikan perbedaaan sesungguhnya 
pada responden yang diteliti. Untuk uji validitas digunakan alat uji 
Confirmatory Factor Analysis dengan bantuan SPSS FOR 
WINDOWS versi 13. 
Kriteria data yang dapat dianalisis dalam analisis faktor 
adalah data yang menunjukkan KMO MSA (Kaiser-Meyer-Olkin 
Measure of Sampling) ³ 0,5 dan Bartlett’s Test of Sphericity 
dengan signifikansi £ 0,05. Item pertanyaan dikatakan valid jika 
memiliki factor loading ³ 0,4 dan terekstrak sempurna pada satu 
faktor yang sama (Simamora, 2005). 
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 Berdasarkan hasil analisis uji validitas pada pretest yang pertama 
diperoleh hasil bahwa terdapat 5 item pertanyaan yaitu item pertanyaan 
SQ3, SQ5, T5, PA4 dan CL4 yang dinyatakan tidak valid. Hasil pretest 
tahap pertama seperti terlihat pada tabel III.1 berikut ini: 
Tabel III.1 
Hasil Pretest I 
   n = 30 responden 
  
Component 
1 2 3 4 5 
sq1         .813 
sq2         .631 
sq3 .740         
sq4         .855 
sq5     .602     
cs1     .746     
cs2     .929     
cs3     .834     
cs4     .846     
t1 .926         
t2 .793         
t3 .860         
t4 .762         
t5       .432 -.444 
pa1   .937       
pa2   .942       
pa3   .914       
pa4   .537     .468 
cl1       .777   
cl2       .811   
cl3       .770   
cl4   .475   .478   
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
 
 Dalam pretest ini didapatkan item pertanyaan yang dinyatakan 
tidak valid, maka peneliti melakukan perbaikan tata bahasa yang 
digunakan dalam kuesioner, terutama pada item pertanyaan SQ3, SQ5, T5, 
PA4 dan CL4. Penulis melakukan peninjauan ulang apakah terjadi 
ambiguitas terhadap item-item pertanyaan yang diberikan. Hal ini 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
33 
 
dilakukan mengingat item-item pertanyaan tersebut merupakan hasil 
terjemahan dari kuesioner asli yang mengacu pada jurnal yang dilakukan 
oleh peneliti. 
 Kemudian langkah selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti adalah 
melakukan pretest yang ke 2 (dua), dengan hasil uji validitas yang tersaji 
dalam tabel III.2. Dari tabel tersebut tampak bahwa masih ditemukan 2 
item pertanyaan yang dinyatakan tidak valid. Item-item pertanyaan 
tersebut, yaitu SQ5 dan PA4. 
Tabel III.2 
Hasil Pretest II 
n = 30 responden 
  
Component 
1 2 3 4 5 
sq1         .777 
sq2         .714 
sq3         .791 
sq4         .527 
sq5   .464     .638 
cs1       .828   
cs2       .839   
cs3       .792   
cs4       .837   
t1 .932         
t2 .804         
t3 .850         
t4 .761         
t5 .783         
pa1     .927     
pa2     .942     
pa3     .927     
pa4   .661 .565     
cl1   .867       
cl2   .816       
cl3   .696       
cl4   .858       
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
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 Pada pretest kedua ini ternyata masih terdapat item pertanyaan 
yang dinyatakan tidak valid. Sehingga peneliti perlu mengoreksi kembali 
pada item pertanyaan SQ5 dan PA4. Langkah ini dapat dilakukan dengan 
mengubah pertanyaan menjadi lebih singkat dan jelas. Pengubahan 
kalimat dilakukan pada item-item pertanyaan yang panjang dan kurang 
jelas, menjadi kalimat yang lebih singkat dan jelas, agar dapat diperoleh 
hasil output validitas dan reliabilitas yang baik. 
 Setelah dilakukannya perbaikan pada item-item pertanyaan yang 
dinyatakan tidak valid,kemudian peneliti melakukan pretest yang ke 3 
(tiga). Hasil yang diperoleh dari uji validitas seperti pada tabel III.3 di 
bawah ini: 
Tabel III.3 
Hasil KMO dan Bartlett’s Test Pretest 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. .526 
Bartlett's Test of 
Sphericity 
Approx. Chi-Square 578.359 
df 231 
Sig. .000 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Berdasarkan nilai KMO dan Bartlett’s Test pada Tabel III.1, model 
analisis faktor yang digunakan memenuhi kriteria goodness of fit yang 
baik. Hal ini diindikasikan melalui skor KMO sebesar 0,526 (>0,50). 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
35 
 
Kemudian pada tabel III.4 hasil analisis sampel kecil menunjukkan 
bahwa semua item pertanyaan dinyatakan valid, karena setiap item 
pertanyaan yang menjadi indikator masing-masing variabel telah ekstrak 
secara sempurna dan mempunyai factor loading ³ 0,4. 
Tabel III.4 
Hasil Pretest III 
n = 30 responden 
  
Component 
1 2 3 4 5 
sq1         .750 
sq2         .762 
sq3         .779 
sq4         .712 
sq5         .523 
cs1       .767   
cs2       .921   
cs3       .834   
cs4       .854   
t1   .942       
t2   .795       
t3   .878       
t4   .759       
t5   .792       
pa1 .942         
pa2 .956         
pa3 .929         
pa4 .867         
cl1     .839     
cl2     .860     
cl3     .749     
cl4     .836     
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas  dimaksudkan untuk mengetahui tingkat 
konsistensi terhadap instrumen-instrumen yang mengukur konsep. 
Reliabilitas merupakan syarat untuk tercapainya validitas suatu 
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kuesioner dengan tujuan tertentu. Untuk menguji reliabilitas 
digunakan alat ukur dengan teknik Cronbach Alpha dengan 
bantuan SPSS FOR WINDOWS versi 13. Nilai Cronbach Alpha 
dapat dikatakan reliable (andal) apabila nilainya > 0,6. 
Tabel III.5 
Hasil Uji Reliabilitas Pretest 
Variabel Jumlah Item 
Indikator 
Cronbach’s Alpha 
Service Quality (sq) 5 0,776 
Customer Satisfaction (cs) 4 0,885 
Trust (t) 5 0,903 
Price Acceptance (pa) 4 0,966 
Costumer Loyalty (cl) 4 0,902 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Hasil pada tabel III.3 mengindikasikan bahwa nilai reliabilitas 
variabel sq, cs, t, pa, dan cl mempunyai nilai konsistensi yang tinggi. 
Variabel service quality (sq) mempunyai reliabilitas yang dapat 
diterima, yaitu > 0,7 dimana reliabilitas service quality adalah sebesar 
0,776. Sedangkan variabel customer satisfaction mempunyai nilai 
reliabilitas (konsistensi) yang tinggi, yaitu > 0,8. Nilai Cronbach’s 
Alpha adalah 0,885 untuk nilai reliabilitas customer satisfaction, 0,903 
untuk nilai reliabilitas trust, 0,966 untuk nilai reliabilitas price 
acceptance, dan 0,902 untuk nilai reliabilitas costumer loyalty. 
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2. Metode Analisis Data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM). SEM merupakan 
teknik multivariate yang mengkombinasikan aspek regresi berganda 
dan analisis faktor untuk mengestimasi serangkaian hubungan 
ketergantungan secara simultan (Hair et al, 2006). Pengujian hipotesis 
dilakukan dengan menggunakan program AMOS versi 4.01 untuk 
menganalisis  hubungan kausalitas dalam model struktural yang 
diusulkan. 
 
G. Estimasi dan Pengujian Model Struktural 
 Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan sebelum melakukan 
pengujian model structural dengan pendekatan Structural Equation 
Modelling, yaitu : 
1. Uji Kecukupan Sampel 
Sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan ini berjumlah 
100 hingga 200 sampel atau 5 kali parameter variabel laten yang 
digunakan (Hair et al, 2006). Maximum Likehood (ML) akan 
menghasilkan estimasi parameter yang valid, efisien dan reliable 
apabila data yang digunakan adalah multivariate normaly dan akan 
robust (tidak terpengaruh) terhadap penyimpangan multivariate 
normaly yang sedang / moderate (Ghozali dan Fuad, 2005:35). 
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2. Uji Normalitas 
 Dalam SEM terutama bila diestimasi dengan teknik maximum 
likelihood mensyaratkan sebaiknya asumsi normalitas pada data 
terpenuhi. Untuk menguji asumsi normalitas maka digunakan nilai z 
statistik untuk skewness dan kurtosisnya.  
 Curran et al., dalam Ghozali dan Fuad (2005) membagi 
distribusi data menjadi 3 bagian, yaitu : 
a. Normal jika nilai skewness kurang dari 2 dan nilai kurtosis 
kurang dari 7. 
b. Moderately non-normal, yaitu besarnya data yang tidak normal 
adalah sedang. Nilai skewness antara 2 sampai 3 dan nilai 
kurtosis antara 7 sampai 21. 
c. Extremely non-normal, yaitu distribusi data yang tidak normal 
sangat besar dimana nilai skewness diatas 3 dan nilai kurtosis 
diatas 21. 
 
3. Uji Outliers 
Outliers adalah data yang memiliki karakteristik unik yang 
terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi lainnya  dan 
muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk konstruk tunggal 
maupun konstruk kombinasi (Hair et al, 2006). Deteksi terhadap 
multivariate outliers dilakukan dengan memperhatikan nilai 
mahalanobis distance. Kriteria yang digunakan adalah berdasarkan 
nilai chi-squares (X2) pada derajat kebebasan (degree of freedeom) 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
39 
 
yaitu jumlah observed variables pada output AMOS 4.01, dengan 
tingkat signifikansi p < 0,001. 
 
4. Uji Goodness-of-Fit Model Struktural 
 Setelah pengujian model pengukran (measurement model) 
dilakukan, pengujian berikutnya adalah menguji goodness-of-fit yang 
mengukur derajat kesesuaian antara model yang dihipotesiskan dengan 
data yang disajikan. Penjelasan mengenai indeks-indeks kesesuaian 
tersebut adalah sebagai berikut : 
a. X2 – Chi Square Statistic 
 Ukuran fundamental untuk mengukur overall fit adalah 
likelihood ratio Chi-square statistic. Chi-square ini bersifat 
sangat sensitif terhadap besarnya sampel yang digunakan. Nilai 
chi-square yang tinggi relatif terhadap degree of freedom 
menujukkan bahwa matrik kovarian atau korelasi yang 
diobservasi dengan yang diprediksi berbeda secara nyata dan 
ini menghasilkan probabilitas (p) lebih kecil dari tingkat 
signifikansi (a). Sebaliknya nilai chi-square yang kecil akan 
menghasilkan nilai probabilitas (p) yang lebih besar dari 
tingkat signifikansi (a). Dan ini menunjukkan bahwa input 
matrik kovarian antara prediksi dengan observasi 
sesungguhnya tidak berbeda secara signifikan (Ghozali, 2005). 
Tingkat signifikansi penerimaan yang direkomendasikan 
adalah apabila p>0,05 (Hair et. al., 1998), yang berarti matriks 
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input yang sebenarnya dengan matriks input yang diprediksi 
secara statistik tidak berbeda. 
b. Nilai Incremental Fit Index (IFI) 
Digunakan untuk mengatasi masalah parsimoni dan 
ukuran sampel, di mana hal tersebut berhubungan dengan NFI 
(Ghozali dan Fuad, 2005:34). Nilai kritis yang dipakai sebesar 
> 0,90. 
c. GFI – Goodness of Fit Index 
 Indeks ini mencerminkan tingkat kesesuaian model 
secara keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari 
model yang diprediksi dibandingkan data yang sebenarnya. 
Indeks ini mempunyai rentang 0 (poor fit) sampai dengan 1 
(perfect fit). Nilai yang lebih mendekati 1 mengindikasikan 
model yang diuji memiliki kesesuaian yang baik (Hair et. al., 
1998). Tingkat penerimaan yang direkomendasikan GFI  0,90 
dapat dikatakan baik. 
d. RMSEA – The Root Mean Square of Approximation 
 RMSEA merupakan indeks yang digunakan untuk 
mengukur fit model menggantikan chi square statistic dalam 
jumlah sampel yang besar. Nilai RMSEA  0,08 
mengindikasikan indeks yang baik untuk menerima kesesuaian 
sebuah model. 
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e. AGFI – Adjusted Goodness of Fit Indeks 
 Indeks ini merupakan pengembangan dari GFI, 
yaituindeks GFI yang telah disesuaikan dengan rasio dari 
degree of freedom model yang diusulkan dengan degree of 
freedom dari null model. Nilai yang direkomendasikan adalah 
AGFI  0,90. Semakin besar nilai AGFI maka semakin baik 
kesesuaian yang dimiliki model. 
f. TLI – Tucker Lewis Index 
 Dikenal juga dengan non-normed fit index (NNFI), 
adalah suatu indeks kesesuaian incremental fit index yang 
membandingkan sebuah model yang diuji dengan null model. 
Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah nilai TLI  
0,90. 
g. NFI – Normed Fit Index 
 Merupakan indeks kesesuaian incremental. Nilai NFI 
akan bervariasi dari 0 (no fit at all) sampai 1,0 (perfect fit), 
Nilai yang direkomendasikan  0,90. 
h. CFI – Comparative Fit Index 
 CFI merupakan indeks kesesuaian incremental, yang 
juga membandingkan model yang diuji dengan null model. 
Nilai CFI berkisar 0 – 1 dengan nilai yang mendekati 1 
mengindikasikan sebuah model yang baik. Nilai penerimaan 
yang direkomendasikan adalah nilai CFI  0,90. Indeks ini 
sangat dianjurkan untuk digunakan, karena indeks-indeks ini 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
42 
 
relatif tidak sensiif terhadap besarnya sampel dan kurang 
dipengaruhi pula oleh kerumitan model. 
i. CMIN/ DF atau Normed Chi-Square 
 Normed Chi-Square adalah ukuran yang diperoleh dari 
nilai chi-square dibagi dengan degree of freedom. Indeks ini 
merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur 
hubungan goodness of fit model dan jumlah koefisien estimasi 
yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang 
direkomendasikan untuk menerima kesesuaian model adalah 
CMIN/ DF  2,0/ 3,0). 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 
1. Sejarah Kereta Api Prambanan Ekspres dan Perkembangannya 
Saat Ini 
Kereta api Prambanan Ekspres merupakan nama bagi layanan 
transportasi kereta api (KA) yang menghubungkan Kutoarjo, 
Yogyakarta, dan Surakarta (hingga Stasiun Palur di timur kota). Saat 
ini beroperasi sepuluh kali pulang pergi dan dikelola oleh PT Kereta 
Api Daerah Operasi VI Yogyakarta. 
Cikal bakal kereta komuter yang melayani rute Yogya-Solo 
berawal sejak tahun 1960-an hingga akhir 1970-an. Kereta tersebut 
bernama "Kuda Putih" (karena ada logo bergambar kuda di bagian 
atas jendela masinisnya) dan merupakan KRD pertama di Indonesia. 
Setelah Kuda Putih tidak aktif (dihentikan pada tahun 1980-an), tidak 
ada lagi kereta api komuter yang menghubungkan kedua kota itu. 
KA Prameks Solo–Yogyakarta pergi pulang (PP) kali pertama 
diluncurkan tanggal 20 Mei 1994, dengan hanya menggunakan empat 
rangkaian kereta kelas bisnis yang ditarik oleh lokomotif diesel 
dengan tarif 2000 rupiah. Rangkaian ini memakai kereta milik KA 
Senja Utama Solo yang beroperasi hanya pada malam hari. Awalnya 
KA itu berjalan hanya dua kali sehari pergi-pulang. Dalam kurun 
pengoperasiannya, KA Prameks telah mengalami beberapa kali 
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perubahan jadwal pemberangkatan maupun sarana yang 
dipergunakan. Bahkan untuk periode yang singkat, ke dalam 
rangkaian ini pernah pula ditambahkan satu gerbong KA eksekutif 
dengan tarif 5000 rupiah. 
Setelah pola keberangkatannya diubah sesuai dengan 
keinginan pelanggan menjadi lima kali PP sehari, maka pada masa 
angkutan Lebaran 1998, manajemen PT KA (Persero) mengganti 
rangkaian kereta yang ditarik oleh lokomotif menjadi tiga set 
rangkaian KRD (kereta rel diesel). KRD Prameks, beroperasi sejak 
1998. Sekarang rangkaian ini dipakai untuk KRD Bumi Geulis Bogor-
Sukabumi. 
Namun karena rangkaian KRD ini dianggap uzur (buatan tahun 
1980-an), KA Prameks sering mengalami kerusakan yang 
mengakibatkan keterlambatan. Akhirnya Ditjen KA Dephub bersama 
manajemen PT KA menambah satu set armada Prameks berupa 
KRDE prototipe pertama dari PT Inka Madiun pada 1 Maret 2006. 
Rangkaian ini adalah yang pertama kali dioperasikan di Indonesia. 
KRDE ini merupakan modifikasi dari KRL buatan BN/Holec 
("Belgien-Nederland-Holland Electric", perusahaan KA Belanda-
Belgia), Belgia, yang dimodifikasi oleh PT INKA dengan mengganti 
sumber daya menggunakan satu mesin diesel. 
Lima unit kereta Prameks per rangkaian KRDE tersebut terdiri 
atas satu unit kereta mesin (engine, KDE) diesel, satu unit kereta ko-
trailer, dua unit kabin trailer dan satu unit trailer ditambah kabin 
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masinis. KRDE ini diberi kode KDE-3, yang berarti KRDE kelas 
ekonomi. 
Sejak 13 Maret 2006, ditambahlah dua perjalanan KA Prameks 
ini menjadi tujuh kali PP. Seiring dengan dioperasikannya jalur rel 
ganda Yogyakarta-Kutoarjo pada 29 September 2007 dan sekaligus 
untuk memenuhi permintaan masyarakat Kulonprogo dan Kutoarjo, 
PT KA Daop VI Yogyakarta sejak 15 Oktober 2007 mulai melakukan 
uji coba perjalanan KA Prameks Yogyakarta-Kutoarjo-Solo Balapan 
PP dengan pola operasi dua kali perjalanan sehari. 
Dengan bertambahnya dua set KRDE yang diluncurkan oleh 
Menhub di Setasiun Solo Balapan, 16 Februari 2008, pola operasi KA 
Prameks Solo-Yogyakarta mengalami peningkatan dari tujuh kali 
menjadi sepuluh kali PP, sedangkan Solo - Yogyakarta - Kutoarjo 
menjadi empat kali PP. Kereta api ini juga sekarang berhenti di 
Stasiun Maguwo (Bandara Adisucipto), sebagai bagian dari sistem 
terpadu transportasi Yogyakarta yang menghubungkan sarana 
transportasi umum darat (bus TransJogja dan taksi), kereta api, dan 
pesawat terbang. 
 
2. Pengguna 
Dari tahun ke tahun, jumlah penumpang KA Prameks semakin 
meningkat. Saat ini rata-rata penumpang sekitar 3.500 orang/hari dan 
pada hari Minggu atau liburan mencapai 5.000 penumpang. 
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Penumpang KA Prameks terbagi dalam beberapa komunitas 
penumpang KA Prameks menjadi enam bagian. Pertama, adalah 
pelanggan harian atau pelaju yang berprofesi sebagai dosen, dokter, 
pegawai pemerintah, atau pegawai swasta. Kedua, adalah para 
mahasiswa S1, S2, S3 yang melaju setiap hari atau kadang-kadang 
sepekan sekali. Ketiga, adalah pedagang yang memiliki akses dengan 
Pasar Beringharjo dan Malioboro di Yogyakarta atau di Pasar Klewer 
dan Pasar Gede di Solo yang jumlahnya relatif kecil. Keempat, adalah 
penumpang yang betul-betul baru, mereka mengisi liburan bersama 
keluarga sekaligus ingin menikmati perjalanan dengan KA Prameks. 
Kelima, adalah turis mancanegara yang sedang dalam perjalanan dari 
Yogyakarta menuju ke Solo atau sebaliknya. Keenam, adalah 
rombongan wisata dadakan anak-anak TK dengan tujuan Yogyakarta 
atau Solo, rombongan wisata siswa pelajar dari luar kota seperti 
Magelang dan Temanggung. 
 
B. ANALISIS DESKRIPTIF 
Dalam penelitian ini, peneliti sebagian besar menyebarkan 
kuesioner penelitian di dalam KA Prameks. Selain itu, peneliti juga 
menyebarkan kuesioner di Stasiun Balapan Solo dan Stasiun Tugu 
Yogyakarta. Dalam menyebarkan kuesioner, peneliti mencari responden 
(purposive sampling), yaitu berdasarkan pertimbangan: penumpang yang 
pernah menggunakan jasa KA Prameks yang lebih dari 2 kali dan yang 
mau mengisi kuisioner tersebut. Sub bahasan berikut akan dijelaskan 
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deskripsi responden baik dari karakteristik responden dan hasil jawaban 
responden. 
 
1. Deskripsi Responden 
Analisis deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik 
dan tanggapan responden terhadap item-item pertanyaan dalam 
kuesioner. Responden yang dipakai dalam penelitian ini adalah 
penumpang KA Prameks. Penelitian ini menggunakan desain survei 
yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengambil sampel dari satu 
populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data. 
Dalam penelitian ini menggunakan responden sebanyak 150 responden. 
Gambaran umum tentang responden diperoleh dari data diri yang 
terdapat dalam kuesioner pada bagian identitas responden yang meliputi 
usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan, banyaknya 
penghasilan dan tingkat pemakaian dalam sebulan. Gambaran umum 
responden dapat dilihat sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
48 
 
Tabel IV.1 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Usia 
Usia Frekuensi Persentase 
Kurang dari 20 tahun 33 22% 
20-29 tahun 82 54,7% 
30-39 tahun 20 13,3% 
40-49 tahun 8 5,4% 
50 tahun ke atas 7 4,6% 
Jumlah 150 100% 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Dari Tabel IV.1 dapat dilihat distribusi responden di dominasi 
kelompok berusia 20-29 tahun yaitu sebanyak 54,7% atau sebanyak 82 
responden. 
Tabel IV.2 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Pria 50 33,3 
Wanita 100 66,7 
Jumlah 150 100% 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
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Dari sisi jenis kelamin, distribusi responden didominasi oleh responden 
berjenis kelamin wanita, yaitu sebanyak 100 responden atau 66,7%. 
Sedangkan sisanya 50 responden atau 33,3% adalah responden pria. 
Tabel IV.3 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Frekuensi Persentase 
SLTP 3 2% 
SLTA 94 62,7% 
D3 13 8,7% 
S1 26 17,3% 
S2 14 9,3% 
Jumlah 150 100% 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Berdasarkan tabel IV.3 distribusi responden berdasarkan pendidikan 
terakhir di dominasi oleh pendidikan SLTA, yaitu sebanyak 94 
responden atau 62,7%. 
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Tabel IV.4 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase 
Swasta 24 16% 
Wiraswasta 5 3,3% 
PNS 18 12% 
Mahasiswa 89 59,4% 
Lain-lain 14 9,3% 
Jumlah 150 100% 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Dilihat dari tabel IV.4, distribusi responden berdasarkan pekerjaan. 
Pekerjaan mahasiswa mendominasi dari distribusi responden yaitu 
sebesar 89 responden atau 59,4%. 
Tabel IV.5 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Pendapatan Responden 
Pendapatan Frekuensi Persentase 
Di bawah 2 juta 113 75,3% 
2 juta s/d 3,9 juta 26 17,4% 
4 juta s/d 5,9 juta 3 2% 
Lebih dari 6 juta 8 5,3% 
Jumlah 150 100% 
 Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
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Dari tabel IV.5, dapat dilihat distribusi responden berdasarkan 
pendapatan responden. Pendapatan responden di bawah 2 juta 
mendominasi dari distribusi responden yaitu sebesar 113 responden 
atau 75,3%. 
Tabel IV.6 
Deskripsi Responden 
Berdasarkan Tingkat Pemakaian Perbulan 
Tingkat pemakaian per bulan Frekuensi Persentase 
1 s/d 4 kali dalam sebulan 92 61,3% 
5 s/d 8 kali dalam sebulan 37 24,7% 
9 s/d 12 kali dalam sebulan 9 6% 
>12 kali dalam sebulan 12 8% 
Jumlah 150 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Berdasarkan tingkat pemakaian responden pada KA Prameks yang 
dapat dilihat dari tabel IV.6, kita dapat mengetahui tingkat pemakaian 1 
s/d 4 kali perbulan mendominasi dari distribusi responden yaitu sebesar 
92 responden atau 61,3%. 
 
2. Deskripsi Tanggapan Responden 
 Tanggapan responden terhadap kuesioner yang diberikan peneliti 
nampak pada jawaban responden. Dalam analisis ini akan diuraikan 
mengenai kecenderungan pendapat dan tanggapan dari pengguna jasa 
KA Prameks selaku responden dalam penelitian ini. Pernyataan-
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pernyataan responden mengenai variabel penelitian dapat dilihat pada 
jawaban responden terhadap kuesioner yang diberikan peneliti. 
a. Tanggapan Responden Mengenai Service Quality 
  Deskripsi tanggapan responden sebanyak 150 orang 
terhadap item pernyataan service quality sebanyak 5 item. Dari data 
kuesioner yang terdapat pada lampiran dapat dilihat deskripsi 
tanggapan responden pada setiap item pernyataan adalah sebagai 
berikut: 
Tabel IV.7 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Terhadap Service Quality 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban Responden 
B CB KB TB 
1 Kualitas Customer Service  dari Kereta Api 
Prameks. 
50 81 17 2 
2 Kualitas layanan tambahan  dari Kereta Api 
Prameks. 
36 71 39 4 
3 Kualitas pelayanan tiket di loket. 61 71 16 2 
    M CM KM TM 
4 Jenis dan bentuk  Periklanan  dari Kereta 
Api Prameks. 
28 73 46 3 
    S CS KS TS 
5 
Kesesuaian antara  promosi dengan 
layanan yang diterima oleh konsumen 
Kereta Api Prameks. 
26 119 4 1 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
1. Berdasarkan data dari tabel IV.7 menunjukkan bahwa mayoritas responden 
sebanyak 81 responden menjawab cukup baik dan 50 responden menjawab 
baik atas item pernyataan kualitas customer service  dari KA Prameks. Hal 
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ini berarti sebagian besar responden merasa KA Pramek memiliki kualitas 
customer service yang baik. 
2. Dapat dilihat dari tabel IV.7 menunjukkan bahwa mayoritas responden 
sebanyak 71 responden menjawab cukup baik dan sebanyak 39 responden 
menjawab kurang baik atas item pernyataan kualitas layanan tambahan di 
kereta dari KA Prameks. Hal ini berarti bahwa sebagian besar responden 
merasa KA Prameks memiliki kualitas tambahan yang cukup baik. 
3. Jumlah jawaban responden pada tabel IV.7 menunjukkan bahwa mayoritas 
responden sebanyak 71 responden menjawab cukup baik dan 61 responden 
menjawab baik atas item pernyataan kualitas pelayanan tiket di loket. Hal 
ini berarti bahwa sebagian besar responden merasa kualitas pelayanan tiket 
di loket KA Prameks cukup baik. 
4. Berdasarkan hasil survey yang ditampilkan di tabel IV.7 menunjukkan 
bahwa mayoritas responden sebanyak 73 responden menjawab cukup 
menarik dan 46 responden menjawab kurang menarik atas item pernyataan 
kualitas periklanan dari KA Prameks. Hal ini berarti bahwa sebagian besar 
responden merasa kualitas periklanan dari KA Prameks cukup menarik. 
5. Melihat informasi pada tabel IV.7 menunjukkan bahwa mayoritas responden 
sebanyak 119 responden menjawab cukup sesuai dan 26 responden 
menjawab sesuai atas item pernyataan kesesuaian antara iklan dan layanan 
yang diberikan KA Prameks. Hal ini berarti bahwa sebagian besar 
responden merasa layanan yang diberikan KA Prameks sudah cukup sesuai 
dengan yang diiklankan. 
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b. Tanggapan Responden Mengenai Customer Satisfaction 
Deskripsi tanggapan responden sebanyak 150 orang 
terhadap item pernyataan service quality sebanyak 4 item. Dari 
data kuesioner yang terdapat pada lampiran dapat dilihat deskripsi 
tanggapan responden pada setiap item pernyataan adalah sebagai 
berikut: 
Tabel IV.8 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Terhadap Customer Satisfaction 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban Responden 
S CS KS TS 
1 Saya puas dengan membeli tiket Kereta 
Api Prameks. 
49 74 23 4 
2 
Dibandingkan dengan jenis angkutan darat 
yang lain, secara keseluruhan Kereta Api 
Prameks lebih sesuai dengan harapan saya. 
61 54 29 6 
3 
Setelah memakai Kereta Api Prameks, apa 
yang saya dapat sesuai dengan harapan 
saya sebelum memakai. 
36 82 30 2 
4 
Keputusan saya untuk memakai jasa 
angkutan darat Kereta Api Prameks  adalah  
tepat 
70 68 9 3 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
1. Berdasarkan jumlah jawaban responden dari tabel IV.8 menunjukkan 
sebanyak 74 responden menjawab cukup setuju, 49 responden menjawab 
setuju, dan 23 responden menjawab kurang setuju dalam pernyataan puas 
dengan membeli tiket KA Prameks, dan hanya 4 responden yang menjawab 
tidak setuju. 
2. Melihat informasi pada tabel IV.8 menunjukkan sebanyak 61 responden 
menjawab setuju dan 54 responden menjawab cukup setuju bahwa jika 
dibandingkan dengan jenis angkutan darat yang lain, secara keseluruhan KA 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
55 
 
Prameks lebih sesuai dengan harapan responden dan hanya 29 responden 
yang menjawab kurang setuju dan 6 responden yang menjawab tidak setuju. 
3. Berdasarkan data dari tabel IV.8 menunjukkan sebanyak 82 responden 
menjawab cukup setuju, 36 responden menjawab setuju, dan 30 responden 
menjawab kurang setuju bahwa setelah memakai KA Prameks, apa yang 
responden dapat sesuai dengan harapan responden sebelum memakai KA 
Prameks, dan hanya 2 responden yang menjawab tidak setuju. 
4. Dapat dilihat dari tabel IV.8 menunjukkan sebanyak 70 responden yang 
menjawab setuju dan 68 responden menjawab cukup setuju bahwa 
keputusan responden untuk memakai jasa angkutan darat KA Prameks 
adalah tepat, dan hanya 9 responden yang menjawab kurang setuju dan 3 
responden yang menjawab tidak setuju untuk memakai jasa angkutan darat 
KA Prameks. 
 
c. Tanggapan Responden Mengenai Trust 
Deskripsi tanggapan responden sebanyak 150 orang 
terhadap item pernyataan service quality sebanyak 5 item. Dari 
data kuesioner yang terdapat pada lampiran dapat dilihat deskripsi 
tanggapan responden pada setiap item pernyataan adalah sebagai 
berikut: 
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Tabel IV.9 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Terhadap Trust 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban Responden 
S CS KS TS 
1 Saya percaya pada Kereta Api Prameks. 52 79 17 2 
2 Saya yakin pelayanan yang diberikan 
Kereta Api Prameks baik. 
52 80 16 2 
3 
Saya percaya pada sistem tarif yang 
diberikan dari Kereta Api Prameks adalah 
wajar. 
47 68 33 2 
4 Saya yakin Kereta Api Prameks 
memberikan hal yang sesuai harapan. 
39 72 35 4 
5 
Kereta Api Prameks dapat dipercaya sebab 
dapat memberikan pelayanan sesuai 
kebutuhan konsumen. 
50 71 29 - 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
1. Berdasarkan hasil survey yang ditampilkan di tabel IV.9 menunjukkan 
sebanyak 79 responden menjawab cukup setuju, 52 menjawab setuju, dan 
17 responden menjawab kurang setuju untuk percaya pada KA Prameks dan 
hanya 2 responden yang menjawab tidak setuju. 
2. Dapat dilihat dari tabel IV.9 menunjukkan sebanyak 80 responden 
menjawab cukup setuju dan 52 responden menjawab setuju atas keyakinan 
pada pelayanan yang diberikan KA Prameks baik, dan sebanyak 16 
responden menyatakan kurang setuju dan hanya 2 responden yang 
menjawab tidak setuju. 
3. Berdasarkan data dari tabel IV.9 menunjukkan sebanyak 68 responden 
menjawab cukup setuju, 47 responden setuju, dan 33 responden kurang 
setuju. Artinya mayoritas responden merasa percaya pada sistem tarif yang 
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diberikan dari KA Prameks adalah wajar. Hanya 2 responden yang 
menjawab tidak setuju. 
4. Melihat informasi dari tabel IV.9 menunjukkan sebanyak 72 responden 
menjawab cukup setuju dan 39 responden menjawab setuju. Sehingga 
mayoritas responden merasa cukup yakin bahwa KA Prameks dapat 
memberikan hal yang sesuai harapan. Tetapi sebanyak 35 responden merasa 
kurang setuju dan 4 responden lagi tidak setuju pada pernyataan tersebut. 
5. Tabel IV.9 telah menunjukkan sebanyak 71 responden menjawab cukup 
setuju dan 50 responden menjawab setuju bahwa KA Prameks dapat 
dipercaya sebab dapat memenuhi keinginan responden. Dan hanya 29 
responden yang menjawab kurang setuju. 
 
d. Tanggapan Responden Mengenai Customer Loyalty 
Deskripsi tanggapan responden sebanyak 150 orang 
terhadap item pernyataan service quality sebanyak 4 item. Dari 
data kuesioner yang terdapat pada lampiran dapat dilihat deskripsi 
tanggapan responden pada setiap item pernyataan adalah sebagai 
berikut: 
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Tabel IV.10 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Terhadap Customer Loyalty 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban Responden 
S CS KS TS 
1 Saya akan tetap loyal menggunakan Kereta 
Api Prameks. 
61 66 22 1 
2 
Jika saya bepergian  dengan menggunakan 
jasa angkutan darat, saya tetap komitmen 
memilih menggunakan Kereta Api 
Prameks. 
51 67 29 3 
3 Saya akan merekomendasikan Kereta Api 
Prameks kepada orang lain. 
61 75 12 2 
4 
Sekalipun jasa angkutan darat yang lain 
menawarkan tarif yang lebih murah, saya 
akan lebih memilih Kereta Api Prameks. 
50 73 26 1 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
1. Dapat dilihat dari tabel IV.10 menunjukkan sebanyak 66 responden 
menjawab cukup setuju dan 61 responden menjawab setuju akan tetap loyal 
menggunakan KA Prameks, dan hanya 22 responden yang menjawab 
kurang setuju. 
2. Melihat informasi dari tabel IV.10 menunjukkan sebanyak 51 responden 
menjawab setuju dan 67 responden menjawab cukup setuju jika bepergian 
menggunakan jasa angkutan darat, responden tetap berkomitmen 
menggunakan KA Prameks. Walaupun demikian terdapat 29 responden 
yang menjawab kurang setuju untuk berkomitmen menggunakan KA 
Prameks. 
3. Berdasarkan data dari tabel IV.10 menunjukkan sebanyak 61 responden  
menjawab setuju dan 75 responden menjawab cukup setuju 
merekomendasikan KA Prameks kepada orang lain, sebanyak 12 responden 
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menjawab kurang setuju dan hanya 2 responden yang menjawab tidak 
setuju. 
4. Melihat informasi dari tabel IV.10 menunjukkan sebanyak 50 responden 
menjawab setuju dan 73 responden menjawab cukup setuju akan tetap 
menggunakan KA Prameks sekalipun jasa angkutan darat yang lain 
menawarkan tarif yang lebih murah. Walaupun  demikian, mayoritas dari 
sampel sebanyak 26 responden yang menjawab kurang setuju. Dan hanya 1 
responden menjawab tidak setuju. 
 
e. Tanggapan Responden Mengenai Price Acceptance 
Deskripsi tanggapan responden sebanyak 150 orang 
terhadap item pernyataan service quality sebanyak 4 item. Dari 
data kuesioner yang terdapat pada lampiran dapat dilihat deskripsi 
tanggapan responden pada setiap item pernyataan adalah sebagai 
berikut: 
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Tabel IV.11 
Deskripsi Tanggapan Responden 
Terhadap Price Acceptance 
No Pernyataan 
Jumlah Jawaban Responden 
S CS KS TS 
1 
Dalam situasi yang mendesak/terpaksa 
saya mau membayar atau membeli tiket 
Kereta Api Prameks dengan harga yang 
“lebih tinggi” 
57 49 35 9 
2 Saya mengetahui informasi harga tiket 
Kereta Api Prameks.   
72 57 14 7 
3 Saya menerima apabila ada perubahan 
harga/tarif Kereta Api Prameks.   
38 61 36 15 
4 
Saya mengetahui dengan pasti tentang 
harga/tiket di dalam sektor jasa angkutan 
Kereta api 
39 58 43 10 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
1. Berdasarkan data dari tabel IV.11 menunjukkan sebanyak 57 responden 
menjawab setuju dan 49 responden menjawab cukup setuju bahwa dalam 
situasi mendesak sekalipun responden tetap bersedia membayar atau 
membeli tiket KA Prameks dengan harga yang lebih tinggi, dan hanya 35 
responden yang menjawab kurang setuju untuk bersedia membeli tiket 
dengan harga yang lebih mahal. 
2. Pada tabel IV.11 menunjukkan bahwa mayoritas responden yaitu sebanyak 
72 responden menjawab setuju mengetahui dengan pasti informasi 
mengenai harga tiket KA Prameks. 
3. Dapat dilihat pada tabel IV.11 menunjukkan bahwa mayoritas responden 
sebanyak 61 responden menjawab cukup setuju dan 38 responden menjawab 
setuju atas item pernyataan bahwa responden menerima apabila ada 
perubahan harga/tarif KA Prameks. Hasil tersebut menunjukkan mayoritas 
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responden menyatakan sikap setuju bahwa responden akan menerima 
apabila ada perubahan harga/tarif KA Prameks. 
4. Berdasarkan jumlah jawaban responden yang ditampilkan pada tabel IV.11 
menunjukkan bahwa mayoritas responden sebanyak 58 responden 
menjawab cukup setuju dan 43 responden menjawab kurang setuju atas item 
pengetahuan yang baik tentang harga/tiket di dalam sektor jasa angkutan 
Kereta api oleh responden. 
 
C. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
 Uji Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengujian 
mengukur apa yang seharusnya diukur (Jogiyanto, 2004). 
Dikarenakan konstruk yang hendak diuji merupakan pengujian 
kembali dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, dimana 
pada penelitian sebelumnya telah berhasil mengidentifikasi faktor-
faktor yang membentuk konstruk maka dalam penelitian ini teknik 
analisis yang dipakai dengan menggunakan Confirmatory Factor 
Analysis (CFA), dengan bantuan paket perangkat lunak program SPSS 
13.0 for Windows. Hasil analisis menunjukkan bahwa semua item 
pertanyaan dinyatakan valid, karena setiap item pertanyaan yang 
menjadi indikator masing-masing variabel telah ekstrak secara 
sempurna dan mempunyai factor loading ³ 0,4 (Ferdinand, 2002:131). 
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Tabel IV.12 
Tabel Uji Validitas Sampel Besar 
N = 150 responden 
  
  
Component 
1 2 3 4 5 
sq1   .736       
sq2   .753       
sq3   .752       
sq4   .646       
sq5   .586       
cs1         .707 
cs2         .701 
cs3         .796 
cs4         .790 
t1 .752         
t2 .752         
t3 .781         
t4 .766         
t5 .700         
pa1       .854   
pa2       .858   
pa3       .715   
pa4       .741   
cl1     .817     
cl2     .792     
cl3     .706     
cl4     .809     
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
 
Hasil uji validitas sampel besar (N = 150) pada tabel diatas 
menunjukkan bahwa service quality (sq) yang terdiri dari 5 indikator, 
customer satisfaction (cs) yang terdiri dari 4 indikator, trust (t) yang 
terdiri dari 5 indikator, price acceptance (pa) yang terdiri dari 4 
indikator, dan customer loyalty (cl) yang terdiri dari 4 indikator 
hasilnya dapat diterima (valid) dan terekstrak secara sempurna. 
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2. Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana alat 
ukur dapat dipercaya dan apabila dicobakan secara berulang-ulang 
akan konsisten pada gejala yang sama. SPSS 13.0 for Windows 
memberi fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik 
Cronbach’s Alpha dimana koefisien Cronbach’s Alpha yang 
mendekati 1 menandakan reliabilitas konsisten yang tinggi. Sekaran 
(2006) mengemukakan bahwa uji reliabilitas dapat diterima bila nilai 
cronbach’s alphanya > 0,7 dan dikatakan baik bila > 0,8. Pengujian 
reliabilitas pada tiap variabel dalam penelitian ini ditunjukkan oleh 
tabel output hasil pengukuran Cronbach’s Alpha sebagai berikut: 
Tabel IV.13 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Jumlah Item 
Indikator 
Cronbach’s Alpha 
Service Quality (sq) 5 0,777 
Customer Satisfaction (cs) 4 0,845 
Trust (t) 5 0,873 
Price Acceptance (pa) 4 0,841 
Costumer Loyalty (cl) 4 0,880 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Hasil pada tabel IV.13 mengindikasikan bahwa nilai 
reliabilitas variabel sq, cs, t, pa, dan cl mempunyai nilai konsistensi 
yang tinggi. Variabel service quality (sq) mempunyai reliabilitas yang 
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dapat diterima, yaitu > 0,7 dimana reliabilitas service quality adalah 
sebesar 0,777. Sedangkan variabel customer satisfaction (cs), trust (t), 
price acceptance (pa), dan costumer loyalty (cl) mempunyai nilai 
reliabilitas (konsistensi) yang tinggi, yaitu > 0,8. Dimana nilai 
Cronbach’s Alpha untuk masing-masing variabel adalah 0,845 untuk 
nilai reliabilitas customer satisfaction, 0,873 untuk nilai reliabilitas 
trust, 0,841 untuk nilai reliabilitas price acceptance, dan 0,880 untuk 
nilai reliabilitas costumer loyalty. 
Sub bahasan berikut akan menjelaskan analisis data penelitian 
yang menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM). 
 
D. Uji Asumsi Model 
1. Uji Kecukupan Sampel 
Jumlah responden dalam penelitian ini direncanakan 
sebanyak 150 responden. Dari seluruh kuesioner yang telah terisi, 
seluruhnya dapat digunakan dalam penelitian ini. Jumlah sampel 
ini memenuhi prosedur Maximum Likelihood Estimation yaitu 
penarikan sampel antara 100-200 sampel (Ghozali, 2008). Degree 
of freedom yang dihasilkan pada goodness of fit model sebesar 201, 
lebih besar dibandingkan jumlah sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 150. Asumsi kecukupan sampel tidak 
terpenuhi, namun selama tidak mempengaruhi nilai chi-square dan 
kriteria lain dalam goodness of fit model, analisis data tetap 
dilanjutkan. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
65 
 
2. Uji Normalitas 
Normalitas adalah bentuk distribusi data variabel yang 
mendekati distribusi normal. Evaluasi normalitas dilakukan dengan 
menggunakan nilai z statistik untuk skewness dan kurtosis, yaitu 
merupakan ukuran penyimpangan dari distribusi data. Data akan 
terdistribusi secara normal jika c.r skewness < 2 dan kurtosis < 7 
(Ghozali dan Fuad, 2005). 
Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang 
digunakan dalam analisis ini diuji dengan menggunakan AMOS 4.01 
Hasilnya adalah seperti yang disajikan dalam tabel IV.14 berikut ini: 
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Tabel IV.14 
Hasil Uji Asumsi Normalitas 
Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
CL4 1.000 4.000 -0.332 -1.662 -0.640 -1.600 
CL3 1.000 4.000 -0.702 -3.511 0.473 1.183 
CL2 1.000 4.000 -0.444 -2.218 -0.515 -1.287 
CL1 1.000 4.000 -0.515 -2.573 -0.563 -1.408 
PA4 1.000 4.000 -0.254 -1.271 -0.779 -1.949 
PA3 1.000 4.000 -0.376 -1.882 -0.708 -1.770 
PA2 1.000 4.000 -1.093 -5.467 0.687 1.716 
PA1 1.000 4.000 -0.510 -2.550 -0.782 -1.955 
T1 1.000 4.000 -0.539 -2.694 0.137 0.341 
T2 1.000 4.000 -0.548 -2.738 0.221 0.553 
T3 1.000 4.000 -0.293 -1.464 -0.741 -1.852 
T4 1.000 4.000 -0.299 -1.495 -0.487 -1.217 
T5 2.000 4.000 -0.210 -1.048 -1.020 -2.550 
CS4 1.000 4.000 -0.993 -4.963 1.126 2.815 
CS3 1.000 4.000 -0.249 -1.247 -0.297 -0.742 
CS2 1.000 4.000 -0.635 -3.174 -0.500 -1.251 
CS1 1.000 4.000 -0.572 -2.861 -0.020 -0.050 
SQ1 1.000 4.000 -0.516 -2.578 0.179 0.447 
SQ2 1.000 4.000 -0.216 -1.079 -0.572 -1.431 
SQ3 1.000 4.000 -0.668 -3.340 0.109 0.274 
SQ4 1.000 4.000 -0.032 -0.160 -0.599 -1.498 
SQ5 1.000 4.000 0.078 0.388 3.420 8.549 
Multivariate       30.976 5.837  
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Dari tabel IV.14 terlihat hasil pengujian normalitas data dalam 
penelitian ini. Evaluasi normalitas diidentifikasi baik secara univariate 
maupun multivariate. Secara univariate untuk nilai-nilai dalam c.r 
skewness, 12 item pertanyaan menunjukkan nilai > 2. Dengan 
demikian secara univariate tidak terdistribusi secara normal namun 
secara multivariate seluruh data terdistribusi normal karena nilai C.R. 
kurtosis sebesar 5.837 < 7 yang berarti bahwa distribusi data 
dikatakan normal. Analisis terhadap data tidak normal dapat 
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mengakibatkan pembiasan interpretasi karena nilai chi-square hasil 
analisis cenderung meningkat sehingga nilai probability level akan 
mengecil. Namun demikian, menurut Hair et al., (1998) ukuran 
sampel yang besar cenderung untuk mengurangi efek yang merugikan 
(distorsi hasil analisis) dari non-normalitas data yang akan dianalisis. 
Di samping itu, teknik Maksimum Likelihood Estimates (MLE) yang 
digunakan dalam penelitian ini tidak terlalu terpengaruh (robust) 
terhadap data yang tidak normal (Ghozali dan Fuad, 2005) sehingga 
analisis selanjutnya masih dapat dilakukan. 
3. Uji Outlier 
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai 
ekstrim yang memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari 
observasi lainnya dan muncul dalam bentuk ekstrim baik untuk 
variabel tunggal maupun variabel kombinasi (Hair et al, 1998 dalam 
Ferdinand, 2006:54).  Dalam analisis multivariate, adanya outlier 
dapat diuji dengan statistic chi square (c²) terhadap nilai mahalanobis 
distance squared pada tingkat signifikansi 0,001 dengan degree of 
fredom sejumlah variabel yang digunakan dalam penelitian. Menurut 
Ferdinand (2006:54), apabila tidak terdapat alasan khusus untuk 
mengeluarkan outliers, maka observasi dapat diikutsertakan dalam 
analisis selanjutnya. Jika dalam penelitian ini digunakan 22 variabel 
indikator, semua kasus yang mempunyai Jarak Mahalanobis lebih 
besar dari c² (22, 0.001) = 48,27 adalah multivariate outlier. Tabel 
IV.15 berikut menyajikan hasil evaluasi jarak Mahalanobis. 
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Tabel IV.15 
Hasil Uji Asumsi Outliers 
Nomor 
Observasi 
Jarak Mahalanobis Jarak Mahalanobis 
Kritis (22, 0.001) 
61 46,991 Mahalanobis distance 
square 
(df = 22, p < 0,001) 
Mahalanobis < 48,27 
137 46,381 
69 44,526 
98 43,165 
- - 
  
- - 
- - 
11 18,356 
  Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Dari Tabel IV.15 terlihat bahwa tidak terdapat kasus yang 
dikategorikan sebagai outliers, karena semua observasi memiliki jarak 
mahalanobis < 48,27. 
4. Uji Goodness-of-Fit (Analisis Kesesuaian Model) 
Sebelum melakukan teknik pengujian hipotesis, langkah yang 
pertama adalah menilai kesesuaian goodness-of-fit. Untuk mengujinya 
akan digunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan 
program AMOS versi 4.0. Hasil dari nilai-nilai goodness-of-fit dapat 
dilihat pada tabel IV.16. 
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Tabel IV.16 
Kriteria Goodness-of-Fit 
Goodness-of-Fit 
indeks 
Nilai yang 
Diharapkan Hasil Evaluasi 
c² - Chi Square Diharapkan rendah 230,937 - 
Probabilitas ³ 0,05 0,072 Baik 
CMIN/df < 2 / < 3 1,149 Baik 
GFI ³ 0,90 0,882 Marginal 
AGFI ³ 0,90 0,852 Marginal 
TLI ³ 0,90 0,978 Baik 
CFI ³ 0,90 0,981 Baik 
NFI ³ 0,90 0.870 Marginal 
RMSEA £ 0,08 0,032 Baik 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
Tujuan analisis Chi-Square (c²) adalah mengembangkan dan 
menguji model yang sesuai dengan data. Dalam pengujian ini nilai c² 
yang rendah dan menghasilkan tingkat signifikansi lebih besar dari 
0,05 akan mengindikasikan tidak ada perbedaan yang signifikan 
antara matriks kovarian data dan matriks kovarian yang diestimasi. 
Chi-Square sangat sensitif terhadap ukuran sampel. Nilai c² pada 
penelitian ini sebesar 230,937 dengan probabilitas 0,072 menunjukkan 
bahwa model penelitian yang diajukan dapat diterima. 
Normed Chi-Square (CMIN/DF) adalah ukuran yang diperoleh 
dari nilai Chi-Square dibagi dengan degree of freedom. Indeks ini 
merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur hubungan 
goodness-of-fit model dengan jumlah koefisien-koefisien estimasi 
yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai CMIN/DF 
pada model ini adalah 1,149 menunjukkan bahwa model penelitian ini 
fit. 
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Goodness-of-fit (GFI) mencerminkan tingkat kesesuaian model 
secara keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari model 
yang diprediksi dibandingkan data yang sebenarnya. Nilai yang 
mendekati 1 mengisyaratkan model yang diuji memiliki kesesuaian 
yang baik. Dengan tingkat penerimaan yang direkomendasikan ³ 0,9 
dapat disimpulkan bahwa model memiliki tingkat kesesuaian yang 
marginal dengan nilai GFI sebesar 0,882. 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) adalah GFI yang 
disesuaikan dengan rasio antara degree of freedom dari model yang 
diusulkan dan degree of freedom dari null model. Nilai AGFI dalam 
model ini adalah 0,852 menunjukkan tingkat kesesuaian yang 
marginal. 
Tucker Lewis Index (TLI) merupakan alternatif incremental fit 
index yang membandingkan model yang diuji dengan baseline model. 
TLI merupakan indeks kesesuaian model yang kurang dipengaruhi 
oleh ukuran sampel. Nilai yang direkomendasikan ³ 0,9 dapat 
disimpulkan bahwa model menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik 
dengan nilai TLI sebesar 0,978. 
Comparative Fit Index (CFI) adalah indeks kesesuaian 
incremental yang membandingkan model yang diuji dengan null 
model. Besaran indeks ini adalah dalam rentang 0 sampai 1 dan nilai 
yang mendekati 1 mengindikasikan model memiliki tingkat 
kesesuaian yang baik. Indeks ini sangat dianjurkan untuk dipakai 
karena indeks ini relatif tidak sensitif terhadap besarnya sampel dan 
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kurang dipengaruhi oleh kerumitan model. Dengan memperhatikan 
nilai yang direkomendasikan ³ 0,9 maka nilai CFI sebesar 0,981 
menunjukkan bahwa model ini memiliki kesesuaian yang baik. 
Normed Fit Index (NFI) merupakan indeks kesesuaian 
incremental. Nilai NFI akan bervariasi dari 0 (no fit at all) sampai 1,0 
(perfect fit), Nilai yang direkomendasikan ³ 0,90 maka nilai NFI 
sebesar 0,870 menunjukkan tingkat kesesuaian yang marginal. 
The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
adalah indeks yang digunakan untuk mengkompensasi nilai Chi-
Square dalam sampel yang besar. Nilai penerimaan yang 
direkomendasikan £ 0,08 maka nilai RMSEA sebesar 0,032 
menunjukkan tingkat kesesuaian yang baik. 
Berdasarkan keseluruhan pengukuran goodness-of-fit  tersebut 
di atas mengindikasikan bahwa model yang diajukan dalam penelitian 
dapat diterima. 
 
E. Pengujian Hipotesis 
Analisis Koefisien Jalur 
 Setelah kriteria goodness-of-fit dapat terpenuhi atas model 
struktural yang diestimasi, selanjutnya analisis terhadap hubungan-
hubungan struktur model (pengujian hipotesis) dapat dilakukan. 
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menganalisis tingkat 
signifikansi hubungan kausalitas antar konstruk dalam model yang 
didasarkan pada nilai C.R (z-hitung) lebih besar dari atau sama 
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dengan nilai z-tabel (z-hitung ³ z- tabel). Kemudian, dengan melihat 
standardized structural (path) coefficients dari setiap hipotesis 
terutama pada kesesuaian arah hubungan path dengan arah hubungan 
yang telah dihipotesiskan sebelumnya. Jika arah hubungan sesuai 
dengan yang dihipotesiskan dan nilai critical ratio-nya juga 
memenuhi persyaratan maka dapat dikatakan bahwa hipotesis yang 
diuji terbukti. Pada jumlah responden lebih dari 100 maka nilai z tabel 
untuk tingkat signifikansi 5% adalah sebesar ± 1,98 (Jogiyanto, 2004). 
 Analisis ini dilihat dari signifikansi besaran regression weight 
model yang dapat dilihat pada Tabel IV.17 berikut ini: 
Tabel IV.17 
Hasil Regression Weights 
Regression Weights C.R P Keterangan 
Customer Satisfaction ¬ Service Quality 3,838 0,000 Signifikan 
Trust ¬ Service Quality 2,228 0,026 Signifikan 
Trust ¬ Customer Satisfaction 5,024 0,000 Signifikan 
Customer Loyalty ¬ Customer Satisfaction 2,952 0,003 Signifikan 
Customer Loyalty ¬ Trust 2,020 0,043 Signifikan 
Customer Loyalty ¬ Service Quality 2,030 0,042 Signifikan 
Price Acceptance ¬ Customer Satisfaction 2,276 0,023 Signifikan 
Price Acceptance ¬ Customer Loyalty 2,141 0,032 Signifikan 
Sumber: Data primer yang diolah, 2011 
 
F. Pembahasan 
Setelah menilai model secara keseluruhan dan menguji hubungan 
kausalitas seperti yang dihipotesiskan, tahap selanjutnya adalah 
pembahasan hasil penelitian sebagai berikut: 
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1. Hipotesis 1: Service Quality berpengaruh positif pada Customer 
Loyalty. 
Hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah service quality 
berpengaruh positif pada customer loyalty. Berdasarkan hasil analisis 
pada tabel IV.17 didapatkan hasil C.R. service quality pada customer 
loyalty sebesar 2,030 dan probabilitas sebesar 0,042. Karena nilai C.R. 
service quality pada customer loyalty lebih dari 1,98 dan nilai p < 
0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 1 didukung. Artinya secara 
statistik dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini service quality 
berpengaruh positif pada customer loyalty. Pengaruh positif tersebut 
menandakan semakin tinggi service quality yang diterima responden 
maka akan mengakibatkan customer loyalty yang tinggi, sebaliknya 
semakin rendah service quality yang diterima responden akan 
mengakibatkan customer loyalty yang rendah. 
2. Hipotesis 2: Service Quality berpengaruh positif pada Trust. 
Dalam hipotesis ini ingin menguji apakah service quality 
berpengaruh positif pada trust. Dilihat dari hasil analisis pada tabel 
IV.17 didapatkan hasil C.R. service quality pada trust sebesar 2,228 
dan probabilitas  sebesar 0,026. Karena nilai C.R. service quality 
pada trust lebih dari 1,98 dan nilai p < 0,05, maka menunjukkan 
bahwa hipotesis 2 didukung. Dilihat secara statistik dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian ini service quality berpengaruh 
positif pada trust. Adanya pengaruh positif tersebut menandakan 
semakin tinggi servi e quality yang diterima responden maka akan 
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mengakibatkan trust yang tinggi, sebaliknya semakin rendah service 
quality yang diterima responden akan mengakibatkan trust yang 
rendah. 
3. Hipotesis 3: Service Quality berpengaruh positif pada Customer 
Satisfaction. 
Pada hipotesis ini akan dicari apakah service quality 
berpengaruh positif pada customer satisfaction. Diketahui dari hasil 
analisis pada tabel IV.17 didapatkan hasil C.R. service quality pada 
customer satisfaction sebesar 3,838 dan probabilitas  sebesar 0,000. 
Karena nilai C.R. service quality pada customer satisfaction lebih 
dari 1,98 dan nilai p < 0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 3 
didukung. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini 
service quality berpengaruh positif pada customer satisfaction. 
Terdapat pengaruh yang positif tersebut menandakan semakin tinggi 
service quality yang dimiliki responden maka akan mengakibatkan 
customer satisfaction yang tinggi, sebaliknya semakin rendah service 
quality yang dimiliki responden akan mengakibatkan customer 
satisfaction yang rendah. 
4. Hipotesis 4: Customer Satisfaction berpengaruh positif pada Trust. 
Tujuan dari hipotesis ini untuk menguji apakah customer 
satisfaction berpengaruh positif pada trust. Dapat dilihat dari tabel 
IV.17 didapatkan hasil C.R. customer satisfaction pada trust sebesar 
5,024 dan probabilitas  sebesar 0,000. Karena nilai C.R. customer 
satisfaction pada trust lebih dari 1,98 dan nilai p < 0,05, maka 
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menunjukkan bahwa hipotesis 4 didukung. Secara statistik dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian customer satisfaction 
berpengaruh positif pada trust. Diketahui pengaruh positif tersebut 
menandakan semakin tinggi customer satisfaction yang dimiliki 
responden maka akan mengakibatkan trust yang tinggi, sebaliknya 
semakin rendah customer satisfaction yang diterima responden maka 
akan mengakibatkan trust yang rendah. 
5. Hipotesis 5: Customer Satisfaction berpengaruh positif pada 
Customer Loyalty. 
Hipotesis ini dilakukan untuk menguji apakah customer 
satisfaction berpengaruh positif pada customer loyalty. Setelah 
mengetahui hasil analisis pada tabel IV.17 didapatkan hasil C.R. 
customer satisfaction pada customer loyalty sebesar 2,952 dan 
probabilitas  sebesar 0,003. Karena nilai C.R. customer satisfaction 
pada customer loyalty lebih dari 1,98 dan nilai p < 0,05, maka 
menunjukkan bahwa hipotesis 5 didukung. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian customer satisfaction 
berpengaruh positif pada customer loyalty. Dari pengaruh positif 
tersebut menandakan semakin tinggi customer satisfaction yang 
dimiliki responden maka akan mengakibatkan customer loyalty yang 
tinggi, sebaliknya semakin rendah customer satisfaction yang diterima 
responden maka akan mengakibatkan customer loyalty yang rendah. 
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6. Hipotesis 6: Customer  Satisfaction berpengaruh positif pada Price 
Acceptance. 
Adanya hipotesis ini bertujuan untuk menguji apakah customer 
satisfaction berpengaruh positif pada price acceptance. Pada tabel 
IV.17 didapatkan hasil C.R. customer satisfaction pada price 
acceptance sebesar 2,276 dan probabilitas  sebesar 0,023. Karena nilai 
C.R. customer satisfaction pada price acceptance lebih dari 1,98 dan 
nilai p < 0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 6 didukung. 
Disimpulkan bahwa dalam penelitian ini customer satisfaction 
berpengaruh positif pada price acceptance. Diperolehnya pengaruh 
positif tersebut menandakan semakin tinggi customer satisfaction 
yang dimiliki responden maka akan mengakibatkan price acceptance 
yang tinggi, sebaliknya semakin rendah customer satisfaction yang 
diterima responden maka akan mengakibatkan price acceptance yang 
rendah. 
7. Hipotesis 7: Trust berpengaruh positif pada Customer Loyalty. 
Hipotesis ini akan mengetahui apakah trust berpengaruh positif 
pada customer loyalty. Berdasarkan hasil penghitungan yang 
ditampilkan pada tabel IV.17 didapatkan hasil C.R. trust pada 
customer loyalty sebesar 2,020 dan probabilitas  sebesar 0,043. Karena 
nilai C.R. trust pada customer loyalty lebih dari 1,98 dan nilai p < 
0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 7 didukung. Itu 
menandakan secara statistik bahwa dalam penelitian trust berpengaruh 
positif pada customer loyalty. Pengaruh positif tersebut menandakan 
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semakin tinggi trust yang dimiliki responden maka akan 
mengakibatkan customer loyalty yang tinggi, sebaliknya semakin 
rendah trust yang diterima responden maka akan mengakibatkan 
customer loyalty yang rendah. 
8. Hipotesis 8: Customer  Loyalty berpengaruh positif pada Price 
Acceptance. 
Hipotesis ini memiliki tujuan untuk menguji apakah customer  
loyalty berpengaruh positif pada price acceptance. Hasil analisis yang 
ditunjukkan pada tabel IV.17 didapatkan hasil C.R. customer  loyalty 
pada price acceptance sebesar 2,141 dan probabilitas  sebesar 0,032. 
Karena nilai C.R. customer  loyalty pada price acceptance lebih dari 
1,98 dan nilai p < 0,05, maka menunjukkan bahwa hipotesis 8 
didukung. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
customer loyalty berpengaruh positif pada price acceptance. Adanya 
pengaruh positif yang dihasilkan menandakan semakin tinggi 
customer loyalty yang dimiliki responden maka akan mengakibatkan 
price acceptance yang tinggi, sebaliknya semakin rendah customer 
loyalty yang diterima responden maka akan mengakibatkan price 
acceptance yang rendah. 
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G. TANGGAPAN RESPONDEN PADA OPEN QUESTION 
1. Faktor-faktor yang membuat responden tertarik menggunakan jasa 
angkutan darat Kereta Api Prameks: 
Tabel IV.18 
Faktor yang membuat responden tertarik menggunakan Kereta 
Api Prameks 
No. 
Faktor - Faktor yang membuat Pelanggan tertarik 
Menggunakan Jasa Angkutan Darat Kereta Api 
Prameks 
Jumlah 
1 Cepat 60 
2 Harga Murah atau terjangkau 29 
3 Tepat waktu 24 
4 Nyaman 24 
5 Jadwal keberangkatan yang banyak 14 
6 Aman 13 
7 Praktis 11 
8 Kebersihan 10 
9 Mudah 5 
10 Tuntutan pekerjaan (Nglaju) 2 
 
Faktor yang paling banyak dijawab oleh responden tertarik 
menggunakan Kereta Api Prameks adalah dari segi kecepatan sampai 
tujuan. Dan, responden juga tertarik menggunakan jasa Kereta Api 
Prameks karena harga tiket yang murah atau terjangkau bagi semua 
kalangan. Selain itu, faktor-faktor yang lain yaitu nyaman dan aman, 
tepat waktu, dll. 
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2. Harapan dari Kereta Api Prameks baik dari aspek kondisi kereta api, 
layanan dan fasilitas yang saat Ini belum tersedia: 
Tabel IV.19 
Harapan pelanggan Kereta Api Prameks 
No 
Harapan dari Kereta Api Prameks Baik dari Aspek 
Kondisi Kereta Api, Layanan dan Fasilitas yang Saat 
Ini Belum Tersedia 
Jumlah 
1 Pemberian AC / Sirkulasi Udara 24 
2 Fasilitas Toilet Diberikan 23 
3 Penambahan Gerbong 21 
4 Kebersihan Ditingkatkan 14 
5 Peningkatan kualitas pelayanan 14 
6 Ketepatan Waktu harus selalu konsisten 12 
7 Fasilitas memadai 11 
8 Perbaikan kondisi fisik 10 
9 Penambahan Tempat duduk 9 
10 Kenyamanan Tempat duduk (empuk) 8 
11 Kenyamanan Harus Ditingkatkan 7 
12 Penambahan Jadwal Keberangkatan 3 
13 E – Ticketting 3 
14 Penurunan Harga Tiket 2 
15 Peningkatan keamanan 2 
16 Kelancaran KA 1 
 
Harapan dari pelanggan Kereta Api Prameks adalah penambahan 
gerbong, fasilitas toilet, dan konsistensi ketepatan waktu. Tetapi 
harapan yang mayoritas yang diinginkan oleh pelanggan KA Prameks 
adalah pemasangan AC/ sirkulasi udara dalam kereta. 
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3. Saran, kritik, dan masukan dari responden KA.Prameks 
Tabel IV.20 
Saran, kritik, dan masukan dari responden Kereta Api Prameks 
No Saran, Kritik, dan Masukan Jumlah 
1 Peningkatan kualitas pelayanan  27 
2 Penambahan gerbong 22 
3 
Kedatangan kereta api prameks lebih tepat 
waktu  19 
4 Penekanan cost agar tariff turun 18 
5 Kebersihan lebih ditingkatkan 9 
6 Fasilitas yang diperbaiki 8 
7 Kapasitas yang sesuai 8 
8 KA diperbaiki 8 
9 Diberi AC atau kipas angin 6 
10 Penambahan jadwal keberangkatan malam 5 
11 Kenyamanan penumpang lebih diperhatikan 5 
12 Penambahan gerbong wanita 4 
13 Kecepatan dipercepat 4 
14 Keamanan lebih diperketat 3 
15 Tarif disesuaikan dengan kualitas 3 
16 Petugas harus ramah 2 
17 Meminalisir kemogokan kereta api 2 
18 Penggunaan kereta lama di stop 2 
19 Fasilitas kartu member 2 
20 Jadwal kereta api ditambah 2 
 
Saran, kritik, dan masukan mayoritas responden menginginkan 
peningkatan kualitas pelayanan dari Kereta Api Prameks. Selain itu, 
saran, kritik, dan masukan yang lain adalah kereta api yang tepat 
waktu, penurunan tarif, penambahan gerbong disaat liburan, dll. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Pada bab ini diuraikan tentang hal-hal yang terkait dengan kesimpulan, 
keterbatasan penelitian, saran dan implikasi yang diharapkan berguna bagi semua 
pihak yang berkepentingan sebagai bagian akhir dari penelitian yang telah 
dilakukan penulis. 
A. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian mengenai pengaruh anteseden customer 
loyalty pada price acceptance dan analisis yang telah dilakukan dengan 
menggunakan metode analisis Structural Equation Modelling (SEM), 
dapat diambil kesimpulan bahwa : 
1. Hasil analisis menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh 
positif pada Customer Loyalty, sehingga dalam penelitian ini 
hipotesis 1 didukung. Didukungnya hipotesis 1 dalam studi 
konsumen KA Prameks ini konsisten dengan penelitian 
sebelumnya oleh Aydin dan Ozer (2005). 
2. Dari hasil analisis diketahui bahwa Service Quality berpengaruh 
positif pada Trust, sehingga dalam penelitian ini hipotesis 2 
didukung. Didukungnya hipotesis 2 dalam studi konsumen KA 
Prameks ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh  
Aydin dan Ozer (2005). 
3. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa Service Quality berpengaruh positif pada Customer 
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Satisfaction, sehingga dalam penelitian ini hipotesis 3 didukung. 
Didukungnya hipotesis 3 dalam studi konsumen KA Prameks ini 
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh  Juan Meng 
(2009). 
4. Menurut hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa 
Customer Satisfaction berpengaruh positif pada Trust sehingga 
dalam penelitian ini hipotesis 4 didukung. Didukungnya hipotesis 
4 dalam studi konsumen KA Prameks ini konsisten dengan 
penelitian yang dilakukan oleh  Yung Shao Yeh dan Yung-Ming Li 
(2009). 
5. Diperoleh hasil analisis yang menunjukkan bahwa Customer 
Satisfaction berpengaruh positif pada Customer Loyalty sehingga 
dalam penelitian ini hipotesis 5 didukung. Didukungnya hipotesis 
5 dalam studi konsumen KA Prameks ini konsisten dengan 
penelitian yang dilakukan oleh  Martin-Consuegra et al (2007). 
6. Setelah dilakukan analisis menunjukkan bahwa Customer  
Satisfaction berpengaruh positif pada Price Acceptance sehingga 
dalam penelitian ini hipotesis 6 didukung. Didukungnya hipotesis 
6 dalam studi konsumen KA Prameks ini konsisten dengan 
penelitian yang dilakukan oleh  Martin-Consuegra et al (2007). 
7. Hasil analisis telah menunjukkan bahwa Trust berpengaruh positif 
pada Customer Loyalty sehingga dalam penelitian ini hipotesis 7 
didukung. Didukungnya hipotesis 7 dalam studi konsumen KA 
Prameks ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh  
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Aydin dan Ozer (2005). 
8. Pada hasil analisis diketahui bahwa Customer  Loyalty berpengaruh 
positif pada Price Acceptance sehingga dalam penelitian ini 
hipotesis 8 didukung. Didukungnya hipotesis 8 dalam studi 
konsumen KA Prameks ini konsisten dengan penelitian yang 
dilakukan oleh  Martin-Consuegra et al (2007). 
 
B. Implikasi 
Studi ini diharapkan mampu memberikan implikasi baik secara 
teoritis, praktis, maupun metodologis. Melalui ketiga aspek ini diharapkan 
dapat memberikan pemahaman terkait tanggung jawab ilmiah dalam upaya 
untuk mengembangkan teori-teori sesuai dengan bidang studi yang 
menjadi tanggung jawab peneliti. Selain itu studi ini juga diharapkan dapat 
memberikan masukan kepada pemasar dalam perumusan kebijakan yang 
sebaiknya dilakukan terkait dengan permasalahan yang diteliti. 
1. Implikasi Teoritis 
Studi ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman bagi 
para akademisi terkait dengan konsep customer loyalty dan price 
acceptance. Hal tersebut didasarkan pada keragaman yang terdapat 
dalam penelitian ini yang memberikan perspektif yang berbeda dari 
studi terdahulu (Lihat Juan Meng dan Kevin M. Elliott (2009), 
Serkan Aydin dan Gokhan Ozer (2005), Yung Shao Yeh dan 
Yung-Ming Li (2009) dan David Martin-Consuegra, Arturo Molina 
dan Agueda Esteban (2007)). Keragaman tersebut dapat diketahui 
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dari variabel-variabel amatan yang dimodelkan dan disesuaikan 
dengan setting penelitian di Indonesia. 
2. Implikasi Praktis 
Studi ini diharapkan mampu memberikan pemahaman 
terhadap pemasar terkait dengan konsep customer loyalty dan price 
acceptance melalui implementasi service quality. Pemahaman 
tersebut memberikan perspektif yang lebih luas pada para pemasar, 
yang dapat digunakan untuk mendesain stimulus-stimulus yang 
dimungkinkan dapat meningkatkan kepuasan, kepercayaan, 
loyalitas dan penerimaan harga. Hal ini perlu dicermati sebab 
pendesainan stimulus secara berlebihan dapat berdampak pada 
ketidakefektifan strategi pemasaran yang dikembangkan. 
3. Implikasi Metodologis 
Penelitian ini dilakukan dengan metode yang terstruktur. 
Metode penelitian yang meliputi alat pengukuran dan pengujian 
statistik telah teruji melalui prosedur yang rigid. Dengan demikian 
sumber dan kebenarannya dapat ditelusuri secara ilmiah. Hal ini 
diharapkan memberi pemahaman kepada peneliti untuk 
memanfaatkannya sebagai pertimbangan dalam mendesain metode 
riset yang digunakan untuk pengujian model yang ingin diteliti. 
 
C. Keterbatasan 
Studi ini memiliki obyek amatan yang terfokus pada jasa angkutan 
KA Prameks Solo – Yogyakarta sehingga berdampak pada terbatasnya 
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generalisasi studi. Dengan demikian untuk mengaplikasikan studi ini pada 
konteks yang berbeda, diperlukan kehati – hatian dalam mencermati 
karakteristik yang melekat pada obyek amatan studi. Hal ini penting untuk 
dicermati, agar tidak terjadi bias dalam hasil pengujian yang dapat 
berdampak pada kekeliruan dalam pemahaman implikasi penelitian dan 
perumusan kebijakan yang diambil. 
Meskipun terdapat keterbatasan dalam studi ini yang menyebabkan 
ketidakmampuan model untuk digeneralisasi pada segala situasi, namun 
dengan prosedur pengujian yang terstruktur diharapkan tidak mengurangi 
derajad keyakinan terhadap akurasi model prediksi yang diharapkan. 
 
D. Saran 
Berikut ini beberapa saran yang diberikan: 
1. Saran untuk studi ke depan 
Ruang lingkup studi ini difokuskan pada jasa angkutan 
kereta api sehingga berdampak pada generalisasi studi yang 
terbatas. Keterbatasan ini mengisyaratkan perlunya studi-studi 
lanjutan untuk menggeneralisasi hasil-hasil yang diperoleh pada 
konteks yang berbeda dan lebih luas, sehingga konsep-konsep yang 
diuji dalam model dapat ditingkatkan validitas eksternalnya. 
2. Saran teoritis 
Hasil pengujian yang diperoleh diharapkan dapat digunakan 
sebagai acuan di bidang studi kualitas jasa melalui kepuasan, 
kepercayaan, loyalitas, dan penerimaan harga, sebab pendesainan 
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stimulus-stimulus tersebut secara berlebihan dapat berdampak pada 
ketidakefektifan strategi pemasaran yang dikembangkan. 
3. Saran untuk Perusahaan 
Studi ini disarankan dapat memberikan pemahaman kepada 
pihak penyedia jasa angkutan kereta api, khususnya PT. K.A.I agar 
dapat menjadi pedoman untuk meningkatkan pelayanan terhadap 
pelanggan dan mempertahankan agar pelanggan tetap setia. Hal ini 
dapat dilakukan melalui upaya-upaya  berikut ini:  
a. Meningkatkan pelayanan atau minimal KA Prameks dapat 
mempertahankan service quality dan kepuasan pelanggan 
yang sudah ada seperti pada saat ini. Meskipun sebagian 
besar konsumen menyatakan bahwa pelayanan yang 
diberikan KA Prameks sudah baik, namun pihak 
manajemen sedapat mungkin harus berusaha untuk 
meningkatkan lagi kinerja pelayanan yang telah dicapai 
agar dapat memenuhi kinerja pelayanan maksimal yang 
diinginkan konsumen. 
b. Melakukan survey kepuasan pelanggan dengan tenggat 
waktu yang teratur pada kualitas pelayanan yang diberikan 
KA Prameks.  Hal ini disebabkan karena peneliti melihat 
service quality tidak secara langsung mempengaruhi 
customer loyalty. Dimana kepuasan merupakan pembentuk 
dari loyalitas pelanggan KA Prameks. Dengan melakukan 
survey kepuasan pelanggan secara teratur, maka pihak KA 
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Prameks akan mengetahui tingkat kepuasan konsumennya 
berdasarkan pelayanan yang diberikan. Jika dalam survey 
tersebut menghasilkan kepuasan pelanggan yang rendah, 
maka pihak KA Prameks harus memperbaiki dari tingkat 
layanan yang diberikan kepada konsumen.  
c. Melakukan pengevaluasian secara intensif terhadap 
penetapan harga tiket yang dapat diterima oleh konsumen, 
apabila terjadi kenaikan tarif sebaiknya juga disertai adanya 
peningkatan kualitas pelayanan. Untuk itu maka perusahaan 
diharapkan mampu memberikan penjelasan dan informasi 
kepada konsumen mengenai harga yang dibayar oleh 
konsumen, sehingga konsumen merasa harga yang dibayar 
sesuai dan pantas dengan fasilitas dan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak KA Prameks.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
